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RESUMEN DOCUMENTAL  
Trabajo de titulación de Psicología Industrial, específicamente Comunicación y Clima Laboral en 
el personal, el objetivo fundamental es optimizar el Clima Laboral desarrollando una buena 
comunicación en el área de Control de Selección del Instituto Nacional de la Meritocracia. La 
hipótesis plantea que una buena comunicación, genera un buen Clima Laboral, Investigación 
Correlacional, con diseño no experimental. La conclusión general dice que una buena 
Comunicación genera un buen Clima Laboral, con la recomendación  seguir realizando 
capacitaciones, charlas, incentivar de la mejor manera al personal para que la Comunicación genere 
un buen Clima Laboral y esto se haga en forma periódica y diagnósticos con el objetivo de mejora 
continua. 
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SUMMARY OVERVIEW 
Industrial Psychology Investigation, specifically on Personnel Communication and Working 
Environment, its main objective is to optimize working environment developing a good 
communication in Control Selection Area of  “Instituto Nacional de la Meritocracia”.  The 
hypothesis states that good communication generates good Working Environment. Co-relational 
Investigation with non-experimental design. The general conclusion states that a good 
communication generates good working environment, with the recommendation that training,  
workshops have to continue so as to motivate personnel in the best way, so that communication 
generates good working environment. This has to be performed in a periodical way, with 
diagnoses, so as to contribute to continuous improvement 
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN  
INTRODUCCIÓN 
Esta investigación habla de cómo se puede mejorar el clima laboral desarrollando una 
comunicación eficiente y eficaz a nivel horizontal y vertical en las organizaciones. 
Esto quiere decir de cómo podemos ser parte de las decisiones de nuestro propio trabajo 
estableciendo ese marco comunicacional que hace falta, evitando la mala motivación del empleado 
y ese malestar de cambios improvisados o a última hora que suele encontrarse en lugares de trabajo 
recién creados o al existir un cambio de jefaturas espontáneo. 
En los capítulos esencialmente se hablará del Clima Laboral, conceptos según autores importantes 
en la historia, mencionando la importancia de este tema, los factores internos y externos que 
influyen en el clima laboral, la motivación que es un factor de suma importancia en el clima laboral 
de cada empleado, revisando algunas teorías que mencionan cuán importante es la motivación, sus 
niveles y jerarquías de necesidades en el ámbito laboral y también una parte importante de esta 
investigación, que es la comunicación, revisión de autores, el proceso, la necesidad de los 
individuos dentro de la institución. 
En fin es una investigación en la cual se centra en la comunicación entre los empleados y la 
jefatura, siendo esta muy importante para que exista esa relación entre ideas y toma de decisiones 
grupal para el bien institucional y personal. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Tema: 
 Cómo optimizar el Clima Laboral desarrollando una buena comunicación en el personal 
del área de Control de Selección del Instituto Nacional de la Meritocracia 
Preguntas  
 ¿Por qué una mala comunicación genera un mal clima laboral en el personal? 
 ¿Cómo conocer la situación actual del clima laboral?  
 ¿Quiénes se ven afectados por la mala comunicación? 
 ¿Dónde se genera el mal clima laboral? 
Formulación del problema  
Esto quiere decir que el mal clima laboral en el personal es el resultado de una mala comunicación. 
OBJETIVOS 
Objetivo general 
 Optimizar el Clima Laboral mediante el desarrollo de una buena comunicación en el 
personal del área de Control de Selección del Instituto Nacional de la Meritocracia 
Objetivo especifico  
 Determinar los canales de comunicación más adecuados, para mejorar el clima laboral del 
área de Control de Selección del Instituto Nacional de la Meritocracia. 
 Diagnosticar la situación actual del Clima Laboral en el área de Control de Selección del 
Instituto Nacional de la Meritocracia mediante encuestas para detectar falencias y 
mejorarlas. 
 Evaluar el clima laboral posterior a la implementación del plan de comunicación. 
Delimitación espacio temporal  
Este proyecto se realizará en el Área de control de selección del Instituto Nacional de la 
Meritocrácia en el periodo 2011-2012 a en la ciudad de Quito. 
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JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 
El Clima Laboral es un factor muy importante que influye tanto en los factores externos como 
internos de la productividad del personal, evidenciando que se presenta una insatisfacción del 
recurso humano, cambiando las actitudes y comportamientos de cada miembro, de tal manera que 
buscan los mejores procesos de comunicación, toma de decisiones y resolución de conflictos para 
alcanzar que los individuos trabajen juntos de manera eficaz y como se ha hecho posible el 
desarrollo y evolución del mundo empresarial basado en técnicas de comunicación efectivas que 
contribuyan a la obtención de las metas propuestas. 
La comunicación es el puente primordial entre la empresa y el desarrollo del individuo permitiendo 
un crecimiento conjunto y generando un compromiso de ambas partes. Es necesario generar mayor 
participación por parte del cliente interno en actividades como toma de decisiones de tal manera 
que cada persona pueda expresar todo su potencial. Esto implica un grado importante de 
descentralización frente a los conceptos tradicionales de la toma de decisiones. 
Una buena comunicación impregna a la empresa de una dinámica de mejora continua, gracias a la 
cual el cliente interno trabaja con la meta de satisfacer al cliente externo, esta meta evidencia, que 
mientras que exista buenas relaciones interpersonales entre los empleados, mayor será la 
comunicación y la productividad dentro de la institución. 
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MARCO TEÓRICO 
Según análisis de Idalberto Chiavenato las personas se relacionan continuamente con otras 
personas mediante comunicación, lo que significa aquella transferencia de la información y al 
mismo tiempo la comprensión de una persona a otra; esto quiere decir que toda comunicación 
necesita de dos personas o más para que exista ese proceso de comunicación efectiva (emisor y 
receptor), la que envía el mensaje y la que lo recibe, ya que una sola persona no puede completar 
este proceso de comunicación. 
A los que en su libro Administración de Recursos Humanos “Las organizaciones no pueden existir 
ni operar sin comunicación, puesto que esta es la red que integra y coordina todas sus 
dependencia”. 
Para analizar la comunicación organizacional y cómo influye directamente a la organización  se 
tiene que tomar en cuenta que siempre han existido relaciones de trabajo entre los hombres que 
viven en sociedad. El buen funcionamiento de una organización depende, en un gran porcentaje,  
del grado de información que poseen los trabajadores respecto a todo lo concerniente a la empresa 
y su trabajo. Para comprender la dinámica y el comportamiento de los individuos, es necesario 
considerarlos dentro de un sistema, es decir, partir de la explicación de la organización a la cual 
pertenecen. Es por ello que para determinar la influencia que la organización tiene sobre los 
individuos que en ella trabajan consideramos de vital importancia definir a la misma con su cultura, 
sus relaciones laborales y sus sistemas de gestión. 
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CAPÍTULO I 
CLIMA LABORAL 
1.1. Antecedentes: 
El clima organizacional es un tema que se planteó en la década de los sesenta junto con el 
surgimiento del desarrollo organizacional y de la aplicación de la teoría de sistemas al estudio de 
las organizaciones. 
Las teorías de las organizaciones se centran en las relaciones internas, por lo que se ha 
conceptualizado como diferentes puntos de vista. 
1.1.1. Teoría Clásica:  
Una teoría centrada en las relaciones internas de las instituciones, en la cual tiene un inicio básico 
de la jerarquía y gerencias que son las cabezas de ideas y decisiones de cuál es la mejor forma de 
estructura de la organización, el personal necesario y las actividades para poder alcanzar los 
objetivos de las organizaciones. Hay cuatro sistemas básicos de las organizaciones: 
1. Actividades diferenciadas: En todo lugar de trabajo existe la actividad a desempeñar del puesto 
de trabajo ligadas las actividades y funciones, esto quiere decir que cada puesto de trabajo es un 
ingrediente para que una organización desempeñe su rol inicial, ya que al unir todos los cargos las 
organizaciones puedan desempeñar bien su razón social. 
2. Las personas: como lo establece el sistema anterior, cada cargo tiene sus funciones y actividades 
establecidas, quienes las desempeñas son las personas para lograr las metas establecidas desde la 
creación de la institución. 
3. Cooperación: este sistema debe ser ejecutado por 2 o más personas, esto quiere decir la ayuda o 
trabajo en equipo para lograr el desempeño exitoso de las metas en común, la cooperación entre las 
áreas de trabajo debe ser eficaz, de tal manera que en caso de la desunión o los conflictos no 
ayudan al mejoramiento de la institución. 
4. Autoridad: se establece por jerarquías y la relación entre superior-subordinado, las autoridades 
son necesarias son necesarias para establecer la cooperación entre los trabajadores para perseguir 
esas metas iniciales. 
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1.1.2. Teoría Neoclásica: 
Nació en los 50 y comienzos de los 60. El nombre neoclásica connota una modernización a la 
teoría clásica. Lo que se menciona aquí es que al dividir el trabajo la persona no va a encontrar 
aquel significado importante que desempeña cada empleado lo que ocasiona una insatisfacción 
laboral, produciendo la baja productividad.  
1.1.3. Teoría moderna de la organización: 
Esta teoría adopta un punto de vista complejo y dinámico de las organizaciones denominado 
aproximación a los sistemas, el cual tuvo sus orígenes en las ciencias biológicas y se modificó para 
satisfacer las necesidades de la teoría organizacional. La aproximación a los sistemas considera que 
una organización existe en una relación interdependiente con su medio. La teoría moderna afirma 
que un sistema organizacional se compone de cinco partes: 
1. Individuos: Los individuos tienen su personalidad establecida así como sus habilidades, 
competencias, destrezas y actitudes en la organización, por lo que esperan conocer su participación 
en la institución para dar lo mejor de cada uno de ellos. 
2. Organización formal: ésta formada por los patrones interrelacionados de los trabajos, que en 
conjunto establecen la estructura del sistema. 
3. Grupos pequeños: los individuos no trabajan de forma aislada sino que son miembros de grupos 
pequeños (áreas) y esto les sirve como medio para facilitar su adaptación dentro de la institución. 
4. Estatus y roles: las diferencias de estatus y rol que existen entre los distintos puestos dela 
institución, definen la conducta de los individuos dentro de la misma.   
5. Marco físico: es referente al ambiente físico externo que plantea la institución. Muchinsky 
(1994) plantea que la teoría moderna de la organización ofrece un alejamiento radical de las 
escuelas de pensamiento clásica y neoclásica. La teoría moderna se fundamenta en la aproximación 
a los sistemas, la cual analiza a las organizaciones como a cualquier otra forma de organismo vivo. 
El propósito de una organización es alcanzar el mejoramiento continuo y la satisfacción del 
individuo. ( Trabajo enviado por Quevedo Ana J.( 2006)) 
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Según Gellerman (1960) A quien se le atribuye la introducción por primera vez en psicología 
industrial/organizacional, llegó a la conclusión de que clima era el "carácter" de una compañía e 
hizo una lista de pasos para analizarlo: 
 Es necesario identificar a las personas en la organización cuyas actitudes son importantes. 
 Estudiar a las personas y determinar cuáles son sus objetivos, tácticas y puntos ciegos. 
 Revisar la historia de la compañía y prestar especial atención a las carreras de sus líderes. 
 Es indispensable entregar toda la imagen con la idea de establecer denominadores comunes en 
lugar de agregar todas las partes para obtener una suma de ellos. 
También tenemos en la historia a aquellos que defendían al clima laboral mencionando que “como 
el conjunto de características que describen a una organización y que la distinguen de otras 
organizaciones, estas características son relativamente perdurables a lo largo del tiempo e influyen 
en el comportamiento de las personas en la organización” Forehand y Von Gilmer (1964). 
Mencionándolo también como la calidad del ambiente interno Según Taguiri (1968). 
Según James Y Jones  (1974): Sugirió que se debe utilizar el término clima psicológico con el fin 
de destacar que se trata de las interpretaciones cognoscitivas agregadas de la mano de obra 
organizacional que surge de la experiencia en la organización y hacer una interpretación del 
significado implícito en las características, los acontecimientos y los procesos organizacionales. 
(http://encuestaclimalaboral.wordpress.com/2012/04/06/hello-world/) 
La proposición de ver a los sistemas organizacionales en relación con su entorno ambiental se 
encuentra acogida en una teoría de organizaciones que buscaba superar las comprensiones 
excesivamente mecanicistas de algunos enfoques y reduccionista de los otros.  Las perspectivas 
formalizantes de la Escuela Clásica, por otra parte, habían encontrado acerbas críticas por parte de 
enfoques de corte psicológico–social, que tenían su origen en la Escuela de Relaciones Humanas.  
Rodríguez (1999). (http://www.eumed.net/libros-
gratis/2012a/1158/antecedentes_clima_organizacional.html) . 
Talcott Parsons (s.f), había propuesto una teoría en la que las organizaciones resultaban ser un 
subsistema de la sociedad y hacía un llamado de atención sobre las complejas vinculaciones 
institucionales de las organizaciones con la sociedad. Esta teoría proponía, además, un camino que 
permitiera integrar la personalidad, el sistema social organizacional y los niveles culturales. Esta 
integración podría producirse a través de los roles, los status y las expectativas, tomando en 
consideración las orientaciones de personalidad y las orientaciones normativas; sin embargo, esta 
teoría no pudo ser adecuadamente comprendida y acogida, por cuanto el desafío del momento tenía 
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un sentido eminentemente práctico y resultaba muy difícil para los investigadores de la época el 
realizar un esfuerzo de esa envergadura. Por esta razón, la propuesta  Parsoniana no fue acogida, o  
lo fue muy marginalmente. (http://www.eumed.net/libros-
gratis/2012a/1158/antecedentes_clima_organizacional.html) 
 
Por lo tanto se concluye que es la alta dirección, con su cultura y con sus sistemas de gestión, la 
que proporciona, o no el terreno adecuado para un buen clima laboral, y forma parte de las políticas 
de personal y de recursos humanos la mejora de ese ambiente con el uso de técnicas precisas. 
Mientras que un "buen clima" se orienta hacia los objetivos generales, un "mal clima" destruye el 
ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento. Elena Rubio 
Navarro (s.f.). (Reglas de Oro de un Buen Clima Laboral, Por Elena Rubio Navarro) 
Ivancevich (1922), plantea que las tendencias que conforman nuestra sociedad en el presente 
influirán en los climas de las organizaciones futuras. Algunas de estas importantes tendencias 
sociales y sus repercusiones son: 
 Niveles educacionales: Como resultado de la educación moderna, es razonable suponer que 
los empleados, ahora tienden a ser más conscientes del mundo que los rodea. Buscaran 
puestos donde se utilice con plenitud sus habilidades y capacidades. 
 Diversidad de la fuerza de trabajo: En las últimas dos décadas se ha visto un crecimiento en 
el número de trabajadores de sexo femenino y de grupos minoritarios. Con esta diversidad, 
será más difícil la creación de un ambiente de trabajo que sea más motivador y creativo. 
 Adelantos Tecnológicos: Muchas organizaciones ahora operan con equipos diferentes a los 
que se usaban hace veinte años o menos. Muchas prevén cambios todavía más grandes para 
el futuro. 
 Contratos Laborales: Los contratos con los Sindicatos influyen directamente en lo que 
pueden hacer las organizaciones en dos áreas importantes del clima organizacional: 
sistemas de diseños de puestos y sistema de recompensas. 
 Crecimiento Organizacional: Las grandes organizaciones dominan en forma creciente el 
ambiente de trabajo de nuestra sociedad. Es difícil crear ambientes de trabajo motivador, 
creativo, en las grandes organizaciones donde los empleados no ven fácilmente una 
conexión entre su propia conducta y el desempeño total de la organización. 
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 Atractivo del descanso: Desde que la industria de la recreación en tiempo libre ha tenido un 
gran crecimiento en la sociedad, cada día es más atractivo dejar de trabajar; entonces el 
trabajo tendrá que ofrecer al empleado algo que no pueda obtener fuera. 
De acuerdo a Ivancevich (1992), existen unas determinaciones específicas que deben ser tenidas en 
cuenta al hablar de clima organizacional: 
 Condiciones económicas: Las condiciones de la economía pueden influir en muchas de las 
propiedades propuestas. Las percepciones de riesgo, recompensas y conflictos podrían 
variar de acuerdo a la forma en que los altibajos de la economía influyen en la 
organización. 
 Estilo de liderazgo: Es posible que este tenga un fuerte impacto en el clima organizacional. 
Es posible que influya en los estilos adoptados por los gerentes en todos los niveles de la 
organización. 
 Políticas organizacionales: Las políticas administrativas influyen en el ambiente para la 
competencia y los conflictos. 
 Valores gerenciales: Es casi seguro que los valores de alta gerencia influyen en el clima 
organizacional. Como resultado los miembros de algunas organizaciones pueden 
percibirlas como paternalistas, impersonales, formales o informales, agresivas, pasivas, 
dignas o indignas de confianza. 
 Características de los miembros: La edad, el modo de vestir y la conducta de los miembros 
de la organización, o incluso el número de gerentes de sexo masculino y femenino, pueden 
tener cierto impacto en algunas propiedades del clima organizacional. 
 Tipo de actividad: La actividad a la que se dedica una organización influirá en su clima. 
Este clima puede influir en el tipo de personas atraídas como posibles empleados y en la 
forma en que se comportarán después de contratarlos. 
1.2.  Concepto de Clima Laboral 
El clima organizacional es parte fundamental dentro de la organización para los trabajadores y el 
buen desempeño de los mismos, por lo que podemos encontrar la más acertada definición de 
Chiavenato, Idalberto, el cual menciona que, “El clima organizacional es un estado de adaptación, 
el cual se refiere no sólo a la satisfacción de las necesidades fisiológicas y de seguridad, sino 
también a la necesidad de pertenecer a un grupo social, necesidad de autoestima y de 
autorrealización”.  
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En el análisis que hace Idalberto Chiavenato en su libro Administración de Recursos Humanos 
señala que” El desempeño en el puesto y el clima organizacional son factores de peso al tratarse de 
determinar Calidad de Vida en el Trabajo. Una mala calidad llevaría a la alienación y la 
insatisfacción del empleado, a la mala voluntad, al descenso de la productividad, a 
comportamientos contraproducentes (como ausentismo, rotación, robo, sabotaje, demandas 
sindicales, etc.) Una calidad buena conducirá a un clima de confianza y respeto recíproco, en el 
cual el individuo tenderá a aumentar sus contribuciones y a elevar sus oportunidades de éxito 
psicológico; la administración tenderá a disminuir los mecanismos rígidos de control social. 
La pregunta más sabia es para que nos sirve el Clima Laboral, dentro de mis conocimientos y 
dando una respuesta a todos aquellos científicos que estudiaron este grandioso tema, puedo decir 
que es una mezcla entre la parte psicológica y la parte Administrativa, siendo esta una perspectiva 
de cada individuo, la manera de comportamiento, la relación que existe entre compañeros de 
trabajo, en si con la propia actividad de cada uno y por lo tanto influye en la satisfacción del buen 
ambiente humano y físico para el desarrollo de su trabajo diario. 
El concepto de clima organizacional se refiere a las definiciones de razón dimensión de o sentido 
psicosocial, en la que encontramos lo siguiente: 
“Conjunto de características objetivas de la organización, perdurables y fácilmente medibles, que 
distinguen una entidad laboral de otra. Son unos estilos de  dirección, unas normas y medio 
ambiente fisiológico, unas finalidades y unos procesos de contraprestación. Aunque en su medida 
se hace intervenir la percepción individual, lo fundamental son unos índices de dichas 
características”. Forehand y Gilmer, (1965) o “Conjunto de percepciones globales (constructo 
personal y psicológico) que el individuo tiene de la organización, reflejo de la interacción entre 
ambos; lo importante es cómo percibe un sujeto su entorno, sin tener en cuenta cómo lo percibe 
otros; por tanto, es más una dimensión del individuo que de la organización”. Nicolás Seisdedos 
(s.f) 
Entendiendo que estas definiciones son muy complejas se encontró una que engloba lo antes 
mencionado pero más concreto 
"Aquellas percepciones de los profesionales sobre los comportamientos organizativos que afectan a 
su rendimiento en el trabajo” – HayGroup 
 
11 
 
El clima Laboral es considerado en las Organizaciones como un entorno psicológicamente 
significativo que ha llevado a dar como importante que el concepto de clima laboral radica en las 
personas, tanto en su conducta como en sus sentimientos. 
En caso de que exista un mal clima laboral los individuos se hacen idea de los peores escenarios, 
por lo que esto conlleva al bajo rendimiento y desgano de realizar sus actividades laborales y 
buscar la mejor salida para esto. 
Para Dessler (1976) la importancia del concepto de clima está en la función que cumple como 
vínculo entre aspectos objetivos de la organización y el comportamiento subjetivo de los 
trabajadores. Es por ello, que su definición se basa en el enfoque objetivo de Forehand y Gilmer 
(1964) que plantea el clima como el conjunto de características permanentes que describen una 
organización, la distinguen de otra, e influyen en el comportamiento de las 
personas que la forman. Como parte de su teoría toman en cuenta cinco variables estructurales: el 
tamaño, la estructura organizacional, la complejidad de los sistemas, la pauta de liderazgo y las 
direcciones de metas. Se considera que el enfoque estructural es más objetivo porque se basa en 
variables que son constantes dentro de la organización y definidas por la dirección, mientras que en 
el enfoque subjetivo de Halpin y Crofts (1962) se plantea el clima organizacional como la 
“opinión” que el empleado se forma de la organización. 
Existe un enfoque que es el de síntesis, que es el más reciente sobre la descripción del término 
desde el punto de vista estructural y subjetivo; los representantes de este enfoque son Litwin y 
Stringer (1968). Para ellos el clima organizacional comprende los efectos subjetivos, percibidos del 
sistema formal, el estilo informal de los administradores y de otros factores ambientales 
importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivación de las personas que trabajan en una 
organización. 
De acuerdo a los enfoques anteriormente planteados, Dessler (1976) sugiere que los empleados no 
operan en el vacío, llegan al trabajo con ideas preconcebidas, sobre sí mismos, quiénes son, qué se 
merecen y qué son capaces de realizar. Dichas ideas reaccionan con diversos factores relacionados 
con el trabajo como el estilo de los jefes, la estructura organizacional, y la opinión del grupo de 
trabajo, para que el individuo determine cómo ve su empleo y su ambiente, puesto que el 
desempeño de un empleado no solo está gobernado por su análisis objetivo. 
Al analizar las diferentes definiciones de clima podemos también ver el cambio de  definiciones 
que se presentan a continuación. 
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Watters et al. (citado en Dessler, 1976) define el término como “las percepciones que el individuo 
tiene de la organización para la cual trabaja y la opinión que se ha formado de ella en términos de 
autonomía, estructura, recompensas, consideración, cordialidad, apoyo y apertura.” Watters y sus 
colaboradores identificaron cinco factores globales del clima: la estructura organizacional eficiente, 
autonomía de trabajo, supervisión rigurosa impersonal, ambiente abierto estimulante, y orientación 
centrada en el empleado. 
Según Sudarsky (1977) el clima organizacional es un concepto integrado que permite determinar la 
manera como las políticas y prácticas administrativas, la tecnología, los procesos de toma de 
decisiones, etc., se traducen a través del clima y las motivaciones en el comportamiento de los 
equipos de trabajo y las personas que son influenciadas por ellas. 
Por su parte, Likert y Gibson (1986) plantean que el clima organizacional es el término utilizado 
para describir la estructura psicológica de las organizaciones. El clima es la sensación, personalidad 
o carácter del ambiente de la Organización, es una cualidad relativamente duradera del medio 
ambiente interno de una organización que experimentan sus miembros, influye en su 
comportamiento y puede describirse en términos de los valores de una serie particular de 
características o atributos de la organización. 
Álvarez (1995) define el clima organizacional como el ambiente de trabajo resultante de la 
expresión o manifestación de diversos factores de carácter interpersonal, físico y organizacional. El 
ambiente en el cual las personas realizan su trabajo influye de manera notoria en su satisfacción y 
comportamiento, y por lo tanto, en su creatividad y productividad. 
Gonçalves (1997) considera que el clima organizacional se relaciona con las condiciones y 
características del ambiente laboral las cuales generan percepciones en los empleados que afectan 
su comportamiento. 
Chiavenato (2000) arguye que el clima organizacional puede ser definido como las cualidades o 
propiedades del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas por los miembros de la 
organización y que además tienen influencia directa en los  comportamientos de los empleados. 
Goncalves (2000) expone que los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un 
determinado clima, en función a las percepciones de los miembros. Este clima resultante induce 
determinados comportamientos en los individuos y dichos comportamientos inciden en la 
organización y en el clima, y así se completa el circuito. 
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El clima organizacional para García (2003) representa las percepciones que el individuo tiene de la 
organización para la cual trabaja y la opinión que se ha formado de ella en términos de variables o 
factores como autonomía, estructura, recompensas, consideración, cordialidad, apoyo, apertura, 
entre otras. (The Organizational Climate and its Diagnosis a Conceptual Approximation) 
Las anteriores definiciones permiten establecer que el clima organizacional es la percepción del 
individuo dentro de su contexto organizacional, por lo que es necesario comprender el 
comportamiento de las personas, sus relaciones laborales y el ambiente físico que afectan en las 
reacciones positivas y negativas entre los compañeros de trabajo, y así pueden modificar el 
desarrollo productivo de su trabajo para bien o para mal. 
1.3.  Teoría de los Sistemas 
El comportamiento de los subordinados es causado por el comportamiento administrativo y por las 
condiciones Organizacionales que estos perciben (Brunet 2007), aquí podemos encontrar la Causa-
Efecto, las personas reaccionan por la percepción y  así determina el tipo de comportamiento que 
los individuos adoptan. 
1.3.1. Autoritario-Explotador – Sistema I 
Es aquel en donde la dirección del área en estudio no confía en sus empleados, esto quiere decir 
que las decisiones se toman entre los niveles altos de la jerarquía y estos son imponentes y sin 
comunicación a los funcionarios; en este caso los funcionarios trabajan en una atmósfera de tensión 
por motivo que no existe interacción entre los empleados y jefe y la comunicación sólo existe en 
forma de instrucciones y las funciones se deben realizar sin recibir una motivación a cambio. 
En la Institución existió dicho sistema por lo que los funcionarios simplemente debían acatar las 
decisiones ya tomadas y dichas decisiones se realizaban a última hora, por lo que las funciones bajo 
mala presión no existían buenos resultados. 
1.3.2. Autoritario Paternalista – Sistema II 
Es un Sistema en donde existe cierta confianza entre la las jefaturas y los funcionarios, en el ámbito 
de decisiones existe la comunicación a los subordinados de manera general y necesaria, la 
motivación es en base a  los castigos y las recompensas, un método en el cuál se preocupa por las 
necesidades sociales de los empleados y se trata de trabajar en un ambiente estable y organizado. 
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1.3.3. Consultivo – Sistema III 
El Sistema Consultivo tiene confianza en sus empleados, con respecto a las decisiones se toman 
entre jefaturas, y cuando tiene que ver con cosas sencillas la iniciativa y toma de decisiones 
también son parte de los funcionarios, así la evaluación de los subordinados es de calidad porque se 
evalúa la calidad de decisión, independencia de trabajo, por dichas actitudes a los trabajadores de 
les motiva dándoles recompensas o castigos ocasionales, la interacción de ambas partes es 
constante para el bien de la Institución, satisfaciendo las necesidades de crecimiento, mientras que 
el ambiente es    dinámico y la administración se basa en objetivos por alcanzar. 
1.3.4. Participativo – Sistema IV 
La confianza en este sistema es pleno entre ambas lados, tanto jerárquico superior como  
empleados, y con dicha confianza podemos revisar que existe una toma de decisiones conjunta y se 
da en toda la organización brindándoles de esta manera motivación al personal por ser parte de las 
decisiones y el mejoramiento institucional, la comunicación está presente de forma permanente 
para todo el personal de la Institución, el funcionamiento de la organización es por objetivos 
establecidos y una buena planeación u organización. 
1.4.  Factores que influyen en el desempeño del personal 
Chiavenato, define el clima organizacional, como todas aquellas características del ambiente 
organizacional que son percibidas por los trabajadores y que predisponen su comportamiento, por 
lo tanto se asume que el clima organizacional es un factor determinante en las instituciones, y se 
debe incluir el sector público, por el hecho de ser trabajo del estado lo primordial es la 
productividad y el mejorar el ambiente de trabajo (clima organizacional), todo esto lo logramos por 
que el objetivo del sector público es velar por el bienestar del trabajador, formar y desarrollar ese 
recurso humano, buscando alcanzar la satisfacción equitativa entre trabajadores y lograr el 
producto final y el más importante la efectividad. 
Mientras que un buen clima organizacional orienta a los objetivos, un mal clima organizacional 
ocasiona conflicto entre los trabajadores y su bajo rendimiento  
 Ambiente físico: Como espacio físico, condiciones de ruido, calor, etc. 
 Estructurales: Como la estructura formal, estilo de dirección, tamaño de la organización, 
etc. 
 Ambiente Social: Tales como el compañerismo, conflictos, comunicaciones, etc. 
 Personales: Como las actitudes, motivaciones, expectativas, etc. 
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 Propias del comportamiento organizacional: Como son la productividad, ausentismo, 
rotación, tensiones, satisfacción laboral, etc. 
Las condiciones contemplan todo el desarrollo de trabajo del individuo y por más simple que sea el 
medioambiente laboral repercuten significativamente en la productividad, sean estas su estación de 
trabajo, la iluminación, el ruido, el ambiente social entre compañeros, las motivaciones positivas o 
negativas y así no se logrará el objetivo laboral y personal.  
Una de los principales factores que influyen en el clima laboral es aquella relación entre la línea de 
supervisión-subordinados, relación entre pares, este factor es uno de los más principales a 
considerar y por el que se empezará a analizar. 
1.4.1. Relaciones Laborales 
Chiavenato menciona que “El clima organizacional nace de la idea de que el hombre vive en 
ambientes complejos y dinámicos, puesto que las organizaciones están compuestas de personas, 
grupos y colectividades que generan comportamientos diversos y que afectan ese ambiente.  
Méndez (2006) manifiesta que el origen del clima organizacional está en la sociología; en donde el 
concepto de organización dentro de la teoría de las relaciones humanas enfatiza la importancia del 
hombre en su función del trabajo y por su participación en un sistema social” (Clima 
Organizacional y su Diagnóstico: Una aproximación Conceptual) 
Las relaciones entre trabajadores es importante ya que esto tiene que ver desde la comunicación 
hasta la ejecución de las actividades, esto quiere decir que el nivel jerárquico superior tiene la 
obligación de delegar actividades para la ejecución equitativa entre sus subordinados, en esta 
delegación existe factores que se deben incluir como: 
 Comunicaciones: Los supervisores o jefes inmediatos para un mejor desempeño laboral debería 
solicitarles a sus subordinados que presenten sugerencias y opiniones sobre asuntos de trabajo 
para una mejor división de las actividades y conocimiento de las decisiones a tomar. 
 Cooperación: la organización debe compartir la toma de decisiones y el control de las 
actividades con los empleados a efecto de que estos trabajen en equipo para un bien común. 
 Protección: es la seguridad laboral que se debe brindar al empleador y debe conocer cuáles son 
sus derechos laborales como tener un ambiente sano y seguro, conocer cuáles son los riesgos de 
sus actividades, esto quiere decir que todo empleador debe adoptar  y aplicar medidas adecuadas 
de higiene y seguridad para proteger la vida y la integridad de los trabajadores, considerando las 
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características constructivas, equipamiento, instalaciones ambientales y sanitarias del ámbito 
laboral, la realización de exámenes pre ocupacionales y revisiones médicas periódicas. 
 Asistencia: tanto el empleador como el empleado debe dar facilidad para el registro de 
asistencia y el cumplimiento de su jornada laboral lpara el bien de la intitució. 
 Disciplina y conflicto: las más conocidas como normas o reglamentos internos para dar 
cumplimiento a las obligaciones establecidas legalmente y así se equitativo entre trabajador y 
empleador. 
1.4.2. Calidad de vida en el trabajo 
Se tiene muy en claro que la mayor parte de nuestro tiempo diario la pasamos en nuestro lugar de 
trabajo por lo que se considera que aquellas condiciones físicas del trabajo, las condiciones sociales 
y psicológicas forman parte de un diario vivir; la calidad de la productividad de las instituciones es 
contar con el personal debidamente motivadas y que se involucren en su trabajo y de igual manera 
sean recompensados por sus labores bien realizadas a aquellos trabajadores responsables del 
servicio al que está dirigida la institución; logrando así la satisfacción y generación de estabilidad 
laboral. 
1.5.  Factores externos que influyen en el óptimo desempeño del personal 
Entre los factores externos podemos encontrar que los cambios que ocurren en el entorno en el que 
la organización existe y funciona son de difícil predicción a corto plazo y en ocasiones sus efectos 
a largo plazo resultan casi imposibles de evaluar. 
Hay factores externos e internos que afectan la capacidad. Entre los primeros están los reglamentos 
gubernamentales (horas de trabajo, seguridad, contaminación), los acuerdos con los sindicatos y la 
capacidad de suministros de los proveedores. 
 Las condiciones ambientales de trabajo: son las circunstancias físicas en las que el empleado se 
encuentra cuando ocupa un cargo en la organización. Es el ambiente físico que rodea al 
empleado mientras desempeña sus actividades. 
1.5.1. Espacio Físico 
El ambiente físico comprende todos los aspectos posibles, desde los suministros del trabajador 
hasta su estación de trabajo, incluyendo la ergonomía de las sillas, sus compañeros de trabajo y sin 
mencionar otros como la luminosidad y el ruido que llegan hasta el lugar de trabajo de cada trabajo. 
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Y en el propio lugar de trabajo otros aspectos físicos pueden ocasionar malestar y frustración. En 
un estudio realizado, se consideraron en orden de importancia la ventilación, la calefacción y el 
sistema de aire acondicionado. 
Otra causa frecuente de malestar la constituyen el número, la ubicación y las condiciones de los 
servicios sanitarios. 
1.5.2. Iluminación 
El sentido común nos dice que la calidad del trabajo disminuye cuando no hay luz suficiente o 
defectos en la misma dando como resultado un el famoso Riesgo laboral o trastornos visuales al 
trabajador, y para esto se debe tomar en cuenta ciertos factores como la intensidad, distribución, 
resplandor y la naturaleza de la fuente luminosa. 
La intensidad, o grado de brillantez, es el factor que más a menudo se relaciona con la iluminación. 
No obstante, aún no se sabe hasta qué punto una buena iluminación contribuye al rendimiento claro 
que no se trata de iluminación general sino de la cantidad de luz en el punto focal del trabajo. De 
este modo, los tipos de iluminación se establecen de acuerdo con la tarea visual que el empleado 
debe ejecutar: cuanto mayor sea la concentración visual del empleado en detalles y minucias, más 
necesaria será la luminosidad en el punto focal del trabajo. (emanager.com) 
El mejor sistema de evitar el resplandor consiste en iluminar uniformemente el área de trabajo. 
1.5.3. Ruido 
El ruido es indeseable cuando una persona no tiene la habilidad o el nivel concentración adecuado 
para ejecutar sus actividades, mientras que otras personas pueden trabajar tranquilamente mientras 
existe ruido a su alrededor, este ruido puede ser voces de otros individuos, música del compañero 
de trabajo, ruido del exterior de su oficina de trabajo como el sonido del tráfico, y muchos más. 
 
La unidad básica para medir el ruido es el decibel. Desde el punto de vista psicológico, es la 
medida de la intensidad subjetiva del sonido. 
 
Se sabe que ciertas intensidades pueden dañar el oído. Así, si un trabajador diariamente oye 
sonidos de cierto nivel de decibeles durante largo tiempo, sin duda terminará por sufrir pérdida de 
la audición parcial o total depende de la frecuencia y el nivel percibido, por esto es recomendable 
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implantar la cultura de Salud ocupacional en los trabajadores y utilicen sus implementos de 
protección.  
El control de los ruidos busca la eliminación o, al menos, la reducción de los sonidos indeseables. 
Los ruidos industriales pueden ser: 
 Continuos (máquinas, motores o ventiladores) 
 Intermitentes (prensas, herramientas neumáticas, forjas) 
 Variables (personas que hablan, manejo de herramientas o materiales) 
Los métodos más usados para controlar los ruidos en la industria pueden incluirse en una de las 
cinco categorías siguientes: 
 Eliminación del ruido en el elemento que lo produce, mediante la reparación o nuevo 
desempeño de la máquina, engranajes, poleas, correas, etc. 
 Separación de la fuente del ruido, mediante pantallas o disposición de máquinas y demás 
equipos sobre soportes, filtros o amortiguadores de ruido. 
 Aislamiento de la fuente de ruidos dentro de muros a prueba de ruidos. 
 Tratamiento acústico de los techos, paredes y pisos para la absorción de ruidos. 
 Equipos de protección individual [EPI], como el protector auricular. 
La tolerancia al ruido es uno de los factores que pueden perturbar, otros que apenas se perciben.  
1.5.4. Color 
Los colores en el lugar de trabajo, ya sea que los de las paredes o las sombras de las alfombras, de 
los muebles o los escritorios, tienen un efecto profundo en las actitudes y los estados de ánimo de 
los empleados. El color y sus efectos han penetrado en el lenguaje y descripciones de nuestras 
emociones (podemos estar en un "día negro" o sentir que "todo es color de rosas"), y los 
empleadores inteligentes han aprendido a dar en la tecla con el poder del color para crear un 
ambiente laboral efectivo. 
El color también evita la fatiga visual, Los decoradores sostienen que el ser humano se muestra 
más animado en un cuarto de tono cálido, y más relajado y tranquilo, en uno de tono fresco. 
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1.5.5. Música 
Se menciona que la música eleva la productividad en todo tipo de trabajo, en efecto de ella depende 
de la índole de las labores. Según datos de investigación, con la música se incrementa la 
productividad en tareas bastante sencillas, repetidas y que no requieran unidades de corta duración, 
en consecuencia, posiblemente la música se convierte en el foco de atención y hace que la jornada 
transcurra en forma más rápida y grata. 
Sin embargo lo que establece si la productividad aumenta o no es depende de la persona que 
ejecuta las actividades, ya que cada persona tiene su nivel de concentración, se conoce que ciertos 
individuos trabajan mejor con música como por ejemplo: 
Hay personas que prefieren escuchar su música preferida para no escuchar el ruido del su entorno y 
concentrarse en sus actividades y así cada uno de ellos establece su eficiencia y su concentración. 
Algunos individuos no pueden realizar a sus actividades por el motivo que no tienen ese nivel de 
concentración necesario para soportar factores externos como la música. 
También se ha demostrado que el tipo de música determina el ritmo de trabajo, de tal manera que al 
escuchar una música con ritmo lento las actividades se desempeñan en ese ritmo ya que el estado 
de ánimo baja y la tranquilidad, mientras que personas al escuchar música anímica, rápida esto 
brinda que el trabajador realice sus actividades a un ritmo rápido, efectivo y anímico esto quiere 
decir que las actividades se vuelven divertidas. 
1.5.6. Temperatura y Humedad 
Esta es una de las condiciones ambientales importante que la empresa o el sitio de trabajo debe 
estar bien adecuado, ya que es un factor determinante en en nuestro estado de ánimo el estado de 
temperatura nos afectan en forma diferente. 
El cuerpo humano se adapta a muchas circunstancias. Podemos soportar temperaturas 
extremadamente altas y mantenemos la capacidad de trabajo en días calurosos y húmedos durante 
largos períodos. 
La misma temperatura resulta tolerable o insoportable según el grado de humedad. Ya que la 
tolerancia es depende la persona y su estado de salud, en caso que algún trabajador sufra de algún 
trastorno nasal, este estado podrá perjudicar la salud aún más del trabajador. 
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La motivación es un elemento decisivo en la eficiencia del empleado cuando la temperatura es 
excesivamente alta o baja.  
(http://repo.uta.edu.ec/bitstream/handle/123456789/1631/PSIN_11.pdf?sequence=1) 
 
1.5.7. Contaminación en lugares cerrados 
Los lugares de trabajos completamente cerrados, no permiten la circulación del aire provocando 
que los trabajadores respiren aire filtrado, frío o caliente. Estos lugares constituyen un peligro para 
la salud. 
En algunas investigaciones se ha comprobado que esta situación trae consigo enfermedades como 
cefaleas, problemas de sinusitis, reacciones cutáneas alérgicas y malestar general. También mareos 
y estupor. 
Los trastornos más comunes son ocasionados por las copiadoras despiden ozono, sustancia que 
puede ocasionar cefaleas e infecciones de las vías respiratorias superiores. Los disolventes tóxicos 
existen en materiales tipográficos y en los que se utilizan en mecanografía como el papel sin 
carbono. El equipo electrónico produce una forma especial de contaminación electrónica. Las 
microondas invisibles como las que se utilizan en los equipos de comunicación, y otras fuentes de 
radiación han alcanzado altos niveles en muchos edificios de oficinas. 
Esa clase de radiación produce daño ocular, inestabilidad emocional, amnesia parcial, disminución 
de la capacidad intelectual, pérdida del apetito, problemas cardíacos y del tiroides, leucemia y 
defectos congénitos. 
Siendo este un riesgo laboral se recomienda que la situación ambiental del sitio de trabajo sea 
adecuado, en ventanas disponibles para los trabajadores.  
1.5.8. Higiene 
La higiene en el trabajo se refiere a un conjunto de normas y procedimientos tendientes a la 
protección de la integridad física y mental del trabajador, preservándolos de los riesgos de salud 
inherentes a las tareas del cargo y al ambiente físico donde se ejecutan. La higiene en trabajo está 
relacionada con el diagnóstico y la prevención de enfermedades ocupacionales, a partir del estudio 
y el control de dos variables: El hombre y su ambiente de trabajo. 
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1.5.9. Seguridad 
La seguridad en el trabajo es el conjunto de medidas, técnicas, educativas, médicas y psicológicas 
empleadas para prevenir accidentes y eliminar las condiciones inseguras del ambiente, y para 
instruir o convencer a las personas acerca de la necesidad de implantar prácticas preventivas. Su 
empleo es indispensable para el desarrollo satisfactorio del trabajo.  
Chiavenato I. (1999) 
1.6.  Medición del Clima Laboral 
El objetivo final que se busca obtener  dentro del Clima Organizacional es dar a conocer y explicar 
los motivos por los que las personas que trabajan en una organización se sienten motivadas 
positivamente o negativamente al ejercer sus obligaciones y responsabilidades profesionales.  
Conocer las causas profundas de la motivación es de gran importancia, porque ello nos permitirá 
actuar sobre éstas para aumentar la estimulación de las personas. Y la razón por la cuál a cualquier 
empresa debería interesarle que las personas estén motivadas es muy simple: todos los estudios 
certifican que la relación existente entre la motivación de los empleados y los resultados de la 
empresa es muy fuerte. 
El método más habitual para evaluar el Clima Organizacional involucra el uso de encuestas a los 
empleados, otros pueden ser entrevistas personales, o bien por medios electrónicos. Diseñar y 
llevar a cabo las encuestas de Clima Organizacional puede llegar a ser un tema algo complejo pues 
requiere poseer ciertos conocimientos sobre Clima Organizacional, psicología, estadística y 
metodología de encuestas, entre los más importantes. Por lo que en muchos casos las empresas 
deciden subcontratar su elaboración a empresas especializadas en este tema que ya cuentan con las 
herramientas, el know-how, y software necesarios para llevar a cabo este tipo de metodologías.  
De una manera general, los cuestionarios o encuestas de Clima Organizacional suelen estar 
formados por los siguientes tres tipos de preguntas:  
1. Demográficas y de segmentación: Nos permiten adquirir información acerca del 
encuestado que usaremos posteriormente para enriquecer el análisis grupal de los 
resultados, es un inicio para una encuesta ya que estas características generales nos 
permitirán conocer más de la persona encuestada. 
2. De Clima Organizacional: Nos permiten evaluar los factores determinantes de la 
motivación. Esta es la parte más crítica de las encuestas de Clima, puesto que debe 
22 
 
contener las preguntas precisas que evalúan los factores adecuados que forman parte del 
Clima Organizacional de la empresa. La mayoría de las empresas que se dedican a realizar 
encuestas de Clima ya cuentan con patrones de encuestas que adaptan a la singularidad de 
las empresas que los subcontratan, es decir a sus clientes. 
3. Preguntas abiertas: Nos permiten adquirir un conocimiento más cualitativo del Clima 
Organizacional que nos ayudará a modular los resultados obtenidos por razón de los otros 
cuestionarios.  
El tiempo de duración de un proyecto de análisis y evaluación del Clima Organizacional es pocas 
veces menor a uno o dos meses, puesto que este tipo de evaluación necesita pasar por diversas 
fases:  
 Diseño de la encuesta: Deben definirse las preguntas, los factores, el tipo de escala de 
respuestas, la muestra (si es necesaria). Es también conveniente diseñar los resultados de la 
tabulación y análisis de las preguntas, mencionando cual es la relación entre las 
necesidades y las variables a estudiar. 
 Comunicación: Se define e implementa la estrategia de comunicación que tendrán para con 
los empleados. Esta fase es muy importante para hacer copartícipes a los empleados del 
proyecto de Clima Organizacional. También permite maximizar la participación en la 
encuesta y eliminar las posibles alusiones sobre el anonimato. 
 Realización de la encuesta: En este caso se realizará por medio de unas hojas de papel, ya 
que no se cuenta con los medios tecnológicos como el software de encuestas que nos 
permite mayor rapidez y confort. 
 Análisis y comunicación de resultados: la obtención de los resultados serán posterior al 
análisis y tabulación de las encuestas aplicadas al personal afectado.  
Uno de los factores importantes para realizar la encuesta son las variables (aspectos) que se 
consideran importantes y que afecten la Productividad.  
 Términos importantes claramente definidos.  
 Lo más breve posible y sólo lo bastan te extenso para obtener datos esenciales.  
 Evasión de preguntas incomodas.  
 Fácil de clasificar o interpretar.  
 Respuestas de opción múltiple 
(http://tesis.uson.mx/digital/tesis/docs/21317/Capitulo2.pdf) 
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CAPITULO II 
TEORIAS MOTIVACIONALES 
2.1.  Concepto de Teorías de la Motivación: 
Popularmente se ha entendido la motivación como la causa de la conducta tanto animal como 
humana. El término motivo se utiliza para referirse específicamente a una de estas causas. Se trata 
de un término latino, motivus, que significa algo que produce movimiento y que procede  
de dentro a fuera.( Psicología Online, Psicología Básica: Introducción a la Psicología de la 
Motivación, http://www.psicologia-online.com/pir/concepto-de-motivacion.html) 
Lo que nos quiere decir es que la motivación es una especie de energía que influye en nuestro 
comportamiento, en el ámbito laboral la motivación debe existir de manera continua para el mejor 
desempeño de las funciones del trabajador.  
La motivación entendida como activación de la conducta actúa a tres niveles diferentes. Ordenados 
de inferior a superior:  
Los motivos de carácter biológico, que constituyen programas de conducta no aprendida, aquí es 
muy bien ejemplo mencionar que el ser humano se considera como un ser racional, consciente de 
sus objetivos y de sus actos. Dirige su vida con prudencia. 
 La motivación entendida como impulso, que funciona a nivel de los 
condicionamientos sensomotrices, mencionando que existe la concepción 
irracional donde el comportamiento del ser humano es similar al comportamiento 
animal. Se mueve por instintos e impulsos.  
 La motivación de orden superior, entendida como motivación de exploración o 
motivación de logro, dando a entender que la motivación es el impulso-esfuerzo 
para satisfacer un deseo o meta, es decir el impulso para llegar a nuestro objetivo. 
Si el comportamiento del trabajador es eficaz, la necesidad quedará satisfecha, en aquellos casos 
que no se logra satisfacer la necesidad se genera la frustración en el individuo. 
Según Ricardo Solana, la motivación es lo que hace que un individuo actúe y se comporte de una 
determinada manera. Es una combinación de procesos intelectuales, fisiológicos y psicológicos que 
decide, en una situación dada, con qué vigor se actúa y en qué dirección se encauza la energía. 
(Solana, Ricardo F. 1993. Pág. 208) 
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Para James Stoner, la motivación son los factores que ocasionan, canalizan y sustentan la conducta 
humana en un sentido particular y comprometido.( Stoner, J; Freeman, R. Edward y Gilbert Jr, 
Daniel R.1996. Pág. 484.) 
Harold Koontz y Heinz Weihrich, por su parte, indican que la motivación es un término genérico 
que se aplica a una amplia serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos, y fuerzas similares. 
Para Koontz y Weihrich, decir que los administradores motivan a sus subordinados, es indicar, que 
realizan cosas con las que esperan satisfacer esos impulsos y deseos e inducir a los subordinados a 
actuar de determinada manera. Para Herzberg, la motivación incluye sentimientos de realización de 
crecimiento y de reconocimiento profesional, que se manifiestan por medio del ejercicio de las 
tareas y actividades que ofrecen suficiente desafío y significado para el trabajador. 
Según Philip Kotler y Gary Armstrong, la necesidad es "un estado de carencia percibida". 
Complementando ésta definición, los mencionados autores señalan que las necesidades humanas 
"incluyen necesidades físicas básicas de alimentos, ropa, calor y seguridad; necesidades sociales de 
pertenencia y afecto, y necesidades individuales de conocimiento y autoexpresión. Estas 
necesidades son un componente básico del ser humano, no la inventaron los mercadólogos". 
Laura Fisher y Jorge Espejo definen la necesidad como la "diferencia o discrepancia entre el estado 
real y el deseado". 
El Diccionario de Cultural S.A., presenta la siguiente definición de necesidad: "Objeto, servicio o 
recurso que es necesario para la supervivencia, bienestar o confort de una persona, del que es difícil 
substraerse". 
El personal y el rendimiento son dos pilares mas importantes, de tal manera si la alta gerencia 
quiere que el trabajador  se entregue a la institución, presten su entusiasmo de trabajo la institución 
debe con vinar los objetivos empresariales con lo personales. 
2.2.  Teoría de las necesidades de Maslow 
Esta teoría es una de las más conocidas, es aquel que organizo las necesidades de forma estructural 
(como una pirámide), de acuerdo a una determinación biológica causada por la constitución 
genética del individuo. En la parte más baja de la estructura se ubican las necesidades más 
prioritarias y en la superior las de menos prioridad. En el cual en la parte más alta de la pirámide 
esta la autorrealización y Maslow considera que la manera de que un hombre llegue a ese alto nivel 
debe haber pasado por satisfacer todas las necesidades presentadas en la  pirámide sin saltarse una. 
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I. #01: Teorías Motivacionales Maslow(http://www.scribd.com/doc/149069044/8-Teorias-Sobre-
Motivacion) 
Maslow clasifica las siguientes necesidades en orden jerárquico: 
a) Necesidades fisiológicas: Incluyen las necesidades que tenemos de oxígeno, agua, 
proteínas, sal, azúcar, calcio y otros minerales y vitaminas. Otras necesidades consideradas 
en este punto son las dirigidas a mantenernos activos, a dormir, a descansar, a eliminar 
desperdicios, evitar el dolor y a tener sexo.  
Son las necesidades más primordiales del ser humano, y Maslow creía, apoyándose en sus 
investigaciones, que éstas eran de hecho necesidades individuales (Rafael Castellano) 
b) Necesidad de seguridad: Si las necesidades fisiológicas son superadas o no constituyen un 
problema serio para la persona, las necesidades de seguridad se convierten en la fuerza que 
domina la personal de buscar la seguridad, protección, libre de peligro, orden y un futuro 
predecible. 
c) Necesidades Sociales: una vez satisfechas las necesidades fisiológicas y de seguridad, la 
motivación se da por las necesidades sociales. Estas tienen relación con la necesidad de 
compañía del ser humano, con su aspecto afectivo y su participación social. Dentro de estas 
necesidades tenemos la de comunicarse con otras personas, la de establecer amistad con 
ellas, la de manifestar y recibir afecto, la de vivir en comunidad, la de pertenecer a un 
grupo y sentirse aceptado dentro de él, entre otras. 
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d) Necesidad de estima: Son necesidades asociadas a nuestra constitución psicológica. Se 
pueden subdividir en dos tipos: las que se refieren al amor propio y las que se refieren al 
respeto de otros (reputación, condición social, fama, etc). Un trastorno en esta área lleva a 
un sentimiento de inferioridad que se manifiesta con sentimientos de culpa y de vergüenza. 
Dentro de ésta se encuentran la necesidad de respeto, de confianza basada en la opinión de otros, de 
admiración, de confianza en sí mismo, de autovalía y de autoaceptación. 
e) Necesidad de autorrealización: Son difíciles de describir, ya que varían de un individuo a 
otro, incluye la satisfacción de la naturaleza individual en todos los aspectos.  
Las personas que desean autorrealizarse desean ser libres para ser ellas mismas, siguen las 
conductas dictadas por la cultura acorde a su sentido del deber, pero si éstas intervienen con su 
desarrollo, fácilmente reaccionan contra ellas.  
Para que una persona obtenga la autorrealización debe satisfacer muchas necesidades previas para 
que éstas no interfieran ni utilicen energías que están abocadas a este desarrollo. Dentro de éstas se 
encuentran las necesidades de satisfacer nuestras propias capacidades personales, de desarrollar 
nuestro potencial, de hacer aquello para lo cual tenemos mejores aptitudes y la necesidad de 
desarrollar y ampliar los metamotivos (descubrir la verdad, crear belleza, producir orden y 
fomentar la justicia).( http://www.psicologia-online.com/ebooks/personalidad/personalidad.htm) 
 
 
 
 
 
 
 
I. #02: Pirámide de Maslow (www.cursorrhh.com) 
 
Autorrealización 
Estima 
Sociales 
Seguridad 
Fisiológica 
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Maslow llama a todos estos cuatro niveles anteriores necesidades de déficit o Necesidades-D.  
Esto quiere decir que al no tener demasiado de algo tenemos necesidad de tenerlo, lo contrario que 
cuando se tiene todo lo que necesitamos deja de ser motivante el tener algo y el sentimiento es ¡no 
sentimos nada!. 
Si tomamos en cuenta algunos momentos en que las personas dentro de su lugar de trabajo lo 
tienen todo, un buen ambiente y clima laboral existe el resultado que tanto se espera para la 
institución. 
Situación contraría en la que empleados sienten la necesidad de tener algo que les esta faltando, y 
mientras que no exista un cambio los individuos no se sentirán motivados a desarrollar sus 
actividades al máximo, existiendo errores en su trabajo, bajo rendimiento en sus labores. 
2.3.  Teoría de las necesidades de Herzberg 
El psicólogo Frederick Herzberg propuso la teoría motivación – higiene, más conocida como la 
teoría bifactorial, al creer que la relación que un individuo tiene con su trabajo es básica, y que su 
actitud hacia el mismo bien puede determinar su éxito o fracaso, dando por resultado el 
“enriquecimiento del trabajo”. 
Herzberg investigó la pregunta, "¿Qué desea la gente de sus puestos?" Le pidió a las personas que 
describieran con todo detalle aquellas situaciones en que se sintieron muy bien o mal en relación a 
sus puestos. Luego se tabularon y categorizaron estas respuestas de las personas.  
Esto quiere decir que cuando un trabajador motivado al realizar su trabajo habla de ascensos, logros 
reconocimientos, mientras que aquel individuo que se encontraba insatisfecho con su trabajo 
mencionaba de manera negativa las condiciones del trabajo, la política de la organización. 
Herzberg dijo que los datos sugieran que lo opuesto de la satisfacción no es insatisfacción, como se 
creía en la forma tradicional. Esto quiere decir que si eliminamos las características insatisfactorias 
de un puesto no necesariamente hace que el puesto sea satisfactorio. 
De acuerdo con Herzbreg, los factores que llevan a la satisfacción con el puesto se les separa y son 
diferentes a los que conducen a la insatisfacción con el puesto, no siendo este siempre la 
motivación.  
 
28 
 
Herzberg caracterizó a los factores que crean la insatisfacción con el puesto como factores de 
higiene. Cuando estos factores son adecuados, la gente no estará insatisfecha; sin embargo, 
tampoco estará satisfecha. Para motivar a las personas en sus puestos, Herzberg sugirió la 
enfatización de motivadores, aquellos factores que aumentan la satisfacción con el puesto, de esta 
manera separa a dos factores como: 
 Factores Higiénicos: Son factores externos a la tarea. Su satisfacción elimina la 
insatisfacción, pero no garantiza una motivación que se traduzca en esfuerzo y energía 
hacia el logro de resultados. Pero si no se encuentran satisfechos provocan insatisfacción. 
Esto quiere decir que como son factores externos a la tarea, el responsable de estos factores son las 
empresas entre los más principales son el salario, los beneficios de ley y el tipo de dirección o 
supervisión que reciben de las jerarquías, etc. 
Originalmente se conoce que Herzberg tomo en cuenta principalmente y únicamente a los Factores 
Higiénicos, de tal manera que los empleados creían que el trabajo era una actividad desagradable, y 
para cambiar de idea a estos, se vio la necesidad de implementar los sistemas de estimulación, es 
decir incentivos externos al individuo. 
 Factores motivadores: Hacen referencia al trabajo en sí. Son aquellos cuya presencia o 
ausencia determina el hecho de que los individuos se sientan o no motivados. Los factores 
higiénicos coinciden con los niveles más bajos de la necesidad jerárquica de Maslow 
(fisiológicos, de seguridad y sociales). Los factores motivadores coinciden con los niveles 
más altos (consideración y autorrealización). Leidecker y Hall (1989). 
Este factor es el que directamente está relacionado con la satisfacción y motivación directa con el 
cargo y las actividades que el individuo ejecuta, esto quiere decir que es un factor motivacional que 
el empleado tiene bajo su control, pues se relacionan con aquello que él hace y desempeña. Este 
tipo de factor involucra lo relacionado con el crecimiento y desarrollo personal, el reconocimiento 
profesional, las necesidades de autorrealización, la mayor responsabilidad y principalmente de sus 
actividades laborales. Tradicionalmente, los cargos y sus tareas fueron diseñados con el objetivo de 
entender y desarrollar los principios de eficiencia y de economía, suprimiendo los aspectos de 
aprendizaje continuo. Con esto, pierden el significado psicológico para el individuo que los ejecuta 
y tienen un efecto de "desmotivación" que provoca apatía, desinterés y falta de sentido psicológico, 
ya que la empresa sólo ofrece un lugar decente para trabajar. 
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La teoría motivación-higiene nos permite entender que existen tipos de personas por cada situación, 
como cuando las cosas van bien, la gente tiende a tomar el crédito para sí mismos. Culpan a los 
factores externos de los fracasos, “gente retroactiva”. Y aquellas personas que toman crédito de sus 
actividades y tratan de poner realizar su tarea dando más de lo que se le solicita “gente proactiva”.( 
http://motivacionlaboral.galeon.com/teorias.htm) 
De acuerdo a la Teoría de Herzberg, se divide por dos tipos de necesidades que establecen el 
comportamiento del personal ante el momento de desempeñar sus actividades diaria,  
2.4.  Teoría de las necesidades de McClellan 
McClellan afirma que la teoría de la motivación se encuentra identificada con los conceptos 
aprendidos por el hombre, manifiesta que gran cantidad de las necesidades son adquiridas de la 
esfera cultural y social. Define a la motivación como una red asociativa entonada efectivamente y 
dispuesta en una jerarquía de fuerza o importancia, dentro de un individuo dado.  
Alrededor de una experiencia afectiva crecen racimos de expectativas o asociaciones que vendrían 
a ser las motivadoras, clasificando así tres grandes grupos: Necesidad de poder, necesidad de 
afiliación y necesidad de logro o autoevaluación.  
 Necesidad de Logro: 
Según sus investigaciones la necesidad de logro tiene cierta relación con el grado de motivación 
que poseen las personas para ejecutar sus tareas laborales. Esta necesidad esta entrelazada con el 
deseo de mejoramiento de alcanzar las metas y obtener el logro por si solos, la motivación por ser 
mejor cada día es lo que lleva a realizar bien sus actividades sin tomar en cuenta los factores 
externos. 
Esta necesidad es muy distinta a la de afiliación, ya que este tipo de personas prefieren trabajar 
individualmente, tienen el deseo de desarrollar sus actividades al máximo, aceptan grandes retos, y 
les agrada el elogio de su desempeño. 
Estas personas prefieren un tipo de trabajo con responsabilidad personal lo cual les da una 
motivación alta. Cuando estas características prevalecen es xq estas personas son buenas para 
dirigir un área, proyecto, empresa   
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 Necesidad de poder: 
La necesidad de poder se refiere al grado de control que la persona quiere tener sobre su situación. 
Muchas de las veces esto tiene que ver con la influencia que quiere tener ante un grupo de personas 
y valerse del buen desempeño del grupo y llevarse los elogios o reconocimientos él solo. Esta de 
alguna manera guarda relación con la forma en que las personas manejan tanto el éxito como el 
fracaso.  
Esta  necesidad es el deseo de ser influyente, estas personas son aquellas que disfrutan esta a cargo 
de un grupo de personas, les gusta influir en los demás. 
 Necesidad de Afiliación: 
Esta es una necesidad de formar parte de un grupo, la dependencia de las personas de formar parte 
de un grupo, en relación al trabajo trata de hacerlo en grupo, no individual y también el 
establecimiento de relaciones de cordialidad, de vinculación “afectiva” con otros individuos. 
Pueden encontrarse a veces personas que temen al fracaso y junto con la erosión del poder 
particular, puede resultar un motivador de suma importancia. En cambio, para otras personas, el 
temor al éxito puede ser un factor motivante. 
Por ende podemos mencionar que cada una de las teorías anteriores muestra la satisfacción de 
algunas necesidades más importante que las personas han conseguido alcanzar a lo largo del 
tiempo. En ellas se destacan además, que las personas deciden cuál es su grado de satisfacción, 
comparando de manera consciente sus necesidades y circunstancias, existiendo grandes cambios 
entre personas y hasta en la misma persona al pasar el tiempo. 
Este tipo de investigación no fue muy tomada en cuenta ya que este tipo de personas se preocupa 
más por encontrar un grupo de amistad con buena afinidad. 
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CAPITULO III 
LA COMUNICACION 
3.1.  Que es la Comunicación? 
La comunicación es el proceso humano que se ha desarrollado a través de la evolución del ser 
humano, a través de la historia se ha producido la interacción entre personas, además es simbólica y 
produce la realidad social. 
La comunicación es el acto de relación entre seres, mediante el cual se evoca significados en 
común. 
Para que se realice el proceso de la comunicación se necesita tener experiencias similares en 
común, las percepciones en común deben ser producidas para que exista entendimiento y se pueda 
decodificar bien el mensaje. 
Es importante en la decodificación ser claros y tener el mismo lenguaje para omitir la llegada de 
una mala información. 
En la comunicación la pluralidad de individuos pasa a ser unidad de significados, pero solo en 
relación a los significados estrictamente comunes. 
Entre si los individuos, los grupos, las clases sociales, las culturas, tienen serias diferencias en sus 
concepciones, aun cuando tienen también posibilidades de evocar siempre algo en común. 
Después, al relacionarlo con su contexto, vuelve otra vez algo diferente. 
El modo de interpretar y valorar la realidad depende del contexto social. La relación de 
conocimiento que tengo de una cosa no es inmediata, sino de la asimilación de cada cultura; esto no 
implica que entre los individuos que forman un grupo; por otro lado dentro de un mismo contexto 
surgen diferencias. 
“Comunicación es todo proceso de interacción social por medio de símbolos y sistemas de 
mensajes. Incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser humano actúa como estímulo de la 
conducta de otro ser humano. Puede ser verbal, o no verbal, interindividual o intergrupal”. B.F. 
Lomonosov; El problema de la comunicación en Psicología 
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“Para las organizaciones la comunicación es fundamental, orienta las actitudes de los miembros, se 
convierte en una herramienta estratégica para tomar decisiones con exactitud y a tiempo durante las 
actividades diarias. La comunicación organizacional debe cumplir los siguientes principios: 
- Mientas más oportuna y veraz sea una información, mayor comunicación 
- Entre más rastreabilidad permita el proceso de información, más útil es administrativamente, el 
rastro permite corregir errores en un proceso 
- Generar espíritu de equipo 
- Enriquecer la información para la solución de problemas 
- Coordinar la ejecución y seguimiento de decisiones. 
La comunicación en las organizaciones permite el flujo de mensajes que se dan entre los miembros 
que la conforman: “la palabra Comunicación proviene del latín “communis” que significa común, 
en castellano el común es compartido por los términos comunicación y comunidad, lo que indica a 
nivel etimológico la relación entre comunicarse y estar en comunidad”( 
http://www.rrppnet.com.ar/comorganizacional.htm, 
Según lo que describen varios autores: “Las organizaciones funcionan a través de estructuras 
físicas y organizacionales, con estrategias y tácticas, donde la comunicación es el proceso mediante 
el cual la institución habla con sus públicos internos y externos. La comunicación busca construir 
una imagen y clima organizacional positivo, para todos los miembros de la organización, que 
transmiten y reciben información sobre el ¿Qué hacer?, el ser y el deber.” 
Relaciones en la Comunicación 
La comunicación en la organización se relaciona con las personas y la manera como la información 
fluye a través de la organización, que ocurre de la siguiente manera: 
a) Relaciones Verticales.- Entre Jefes y Subalternos o viceversa es decir descendente y 
ascendente, la información que se transmite en este tipo de relación suele ser detallada y 
específica.  
b) Relaciones Horizontales.- Entre colegas del mismo nivel jerárquico. La mayoría de estos 
mensajes tienen como objetivo la integración y la coordinación del personal. La 
comunicación informal en esta relación incluye el rumor. Este tipo de comunicación se da 
en forma transversal. 
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Fuente: Clasificación de las Comunicaciones (Hernández S., Administración Teoría, Proceso, 
Áreas Funcionales y Estrategias para la Competitividad, 215-216) 
Clasificación de la Comunicación: 
La comunicación organizacional se clasifica de acuerdo a las relaciones que se establecen con sus 
diferentes públicos a los que está dirigido en externa e interna: 21 
1. Comunicación Externa: Es aquella dirigida a lo externo de la organización, es decir a los 
públicos externos: clientes, usuarios y proveedores, que le permiten entrar en contacto con el 
medio ambiente, fuera de la organización interna. A través de este tipo de comunicación, la 
organización transforma la información en productos. 
2. Comunicación Interna: Son todas las actividades que permiten orientar las conductas 
individuales y establecer relaciones interpersonales adecuadas, que contribuyan a los miembros 
alcanzar un objetivo al interior de la organización. Los procesos comunicativos realizados 
hacia el interior van dirigidos a lograr estabilidad en la organización, a crear y mantener una 
cultura y clima estable para trasmitir al exterior. 
La Comunicación más acertada para la relación laboral sea de manera vertical u horizontal es la 
comunicación interna, este tipo de comunicación genera en el personal seguridad, integración de 
áreas, disminuir la incertidumbre y los rumores de pasillo, con la finalidad de que el personal se 
sienta a gusto con su trabajo, el conocimiento claro de paso a paso de procesos organizacionales, 
generar los espacios de intercambio de información entre jefes y subordinados. 
La comunicación interna puede clasificarse, en formal e informal. 
La comunicación formal la establece la propia entidad, se estructura en función del tipo de 
organización, sus objetivos y reglas. Este tipo de comunicación, se realiza con intencionalidad para 
lograr ciertos fines y puede fluir vertical u horizontalmente. 
La comunicación informal se establece entre los miembros de una organización por relaciones 
afectivas, identidad, simpatía que se produce entre ellos, independientemente del cargo o la 
posición que ocupen, facilita la colaboración y el intercambio de experiencias y conocimientos. 
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La Comunicación Organizacional tiene dos funciones: informativa y operativa.  
 Informativa: cuando responde cuestiones como ¿Hacia dónde vamos?, ¿Qué perseguimos? 
¿Qué hacemos?, ¿En qué estamos? Visión y Misión de la organización; esta función 
fomenta la identidad y la cultura organizacional. 
 Operativa: Está relacionada con la gestión y administración institucional, el trabajo diario, 
la planificación y proyección de la organización. Establece las órdenes o disposiciones, 
instrucciones y manuales de procedimientos para ejecutar funciones. 
3.2.  Elementos de la comunicación 
Independientemente de la cantidad de personas involucradas, la comunicación tiene los mismos 
elementos, estos son necesarios para que el proceso ocurra, este intercambio se da cuando una 
persona expresa una idea a otras. La comunicación es inevitable, “uno no puede dejar de 
comunicarse”, esto significa que enviamos mensajes hasta en nuestra ausencia, todas las acciones 
consientes o inconscientes, escritas verbales o corporales, transmiten mensajes todo el tiempo a 
quienes nos rodean. A continuación se detallan cada uno de los elementos de la comunicación: 
 Emisor: Es el individuo interno o externo de una organización, es la fuente de 
comunicación, quien desea transmitir un pensamiento o idea a otro u otros. 
 Código: Es la forma en que se codificará el pensamiento, incluyendo la habilidad, la actitud 
y los conocimientos. Además se tiene que tomar en cuenta que no se puede comunicar, lo 
que no se sabe y aunque el individuo (emisor) lo sepa, es posible que el receptor no lo 
entienda. 
 Mensaje: Es el producto real de la fuente codificadora. Es toda la información que se 
transmite y si se logra una comunicación exitosa será también todo lo que reciba el 
receptor. 
 Canal: Es el medio a través del cual viaja el mensaje. En importante seleccionar el medio 
más adecuado para transmitir la información. Las organizaciones siguen la red de 
jerárquica para seguir el canal. 
 Receptor: Es a quien se dirige en mensaje. Pero antes de que esto ocurra el mensaje debe 
ser descodificado. 
 Descifrar: Es la forma en la que el receptor capta el mensaje, adjudicándole un significado 
a las palabras o símbolos. 
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 Retroalimentación: Los receptores no se limitan a absorber los mensajes, el lenguaje y la 
sincronía mental permite responder a ellos. 
 Ruido: La fuente más importante de error en la comunicación es el ruido, equivale al 
obstáculo en el intercambio de los mensajes. 
 Contexto: La comunicación está sujeta al contexto donde ocurre, tiene varias dimensiones: 
física, social, cronológica y cultural. 
En el gráfico que se presenta a continuación se muestra el proceso de la comunicación, en él se 
observan los elementos mencionados, combinados para que un mensaje se envíe y se reciba con 
éxito. 
3.2.1. EL Lenguaje 
El lenguaje, como fenómeno de la vida, pertenece a la historia evolutiva de los seres humanos. Son 
los humanos los primeros primates, que tienen la peculiaridad de vivir una doble dimensión 
simultánea de experiencia: la primera es la experiencia inmediata las emociones, que nos ocurre a 
todos los animales y según la cual algo simplemente pasa; la segunda, que nos ocurre sólo al 
primate humano, es la explicación, que tiene lugar en el lenguaje. 
El lenguaje consiste en un operar recurrente de lo que Maturana denomina coordinaciones de 
coordinaciones conductuales consensuales. Según ellas cada palabra o gesto no está relacionado 
con algo exterior a nosotros, sino con nuestro quehacer y con nuestra coordinación para ese 
quehacer con los otros. Son precisamente ese que hacer, y las emociones que están en su base, lo 
que específica y da a nuestras palabras su significado particular. Por esto, a nivel de la experiencia 
inmediata no se puede diferenciar lo que es una ilusión de una percepción; sólo lo logramos en el 
lenguaje" Todo sistema racional tiene una base emocional y esto explica por qué no se puede 
convencer a nadie con un argumento lógico si no se ha aceptado antes su premisa a priori". Desde 
el punto de vista de la psicoterapia, este planteamiento es una alternativa a los enfoques 
racionalistas que postulan que mediante el ejercicio de la lógica formal es posible cambiar las 
emociones del paciente En su enfoque ontológico el lenguaje corresponde a una expresión de la 
temporalidad humana: todo lo que ocurre, ocurre en el lenguaje, en el aquí y en el ahora. En la 
actualidad, estas ideas están permitiendo el desarrollo de lo que se hadado en llamar la trama 
narrativa o el pensamiento narrativo en la construcción de la experiencia humana, que sin duda será 
fundamental en la comprensión de la experiencia humana y, por lo tanto, en la psicoterapia del 
futuro.( Humberto Maturana y Varela, recuperado de 
http://www.inteco.cl/articulos/003/texto_esp.htm) 
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3.3.  Una Concepción de Comunicación 
Consecuentemente, hay que considerar la comunicación como un hecho social permanente, 
producto del trabajo y producción humanos y también, como el medio que permite el intercambio 
de experiencias, conocimientos, emociones, pensamientos. 
De modo de quienes participan de ella se encuentran en competencia de evocar sentidos o 
conceptos similares; vale decir, que la comunicación hay que asumirla como una praxis colectiva 
que se instituye y manifiesta a través de formas simbólicas, tales como el lenguaje verbal, el arte, 
los mitos, fórmulas, etc.. O mediante sistemas de significación como la concepción del tiempo y 
del espacio, la gestualidad, la vestimenta, las ceremonias, los objetos, los colores, etc., cuya 
importancia radica en la producción, intercambio y percepción de realidades cotidianas, estéticas, 
científicas, mitológicas y otras. 
 La Asertividad: 
Se define asertividad como la habilidad personal que nos permite expresar sentimientos, opiniones 
y pensamientos, en el momento oportuno, de la forma adecuada y sin negar ni desconsiderar los 
derechos de los demás. Es decir, nos referimos a una forma para interactuar efectivamente en 
cualquier situación que permite a la persona ser directa, honesta y expresiva. 
El principio de la asertividad es el respeto profundo del yo, sólo al sentar tal respeto, podemos 
respetar a los demás. 
"Mucha gente necesita aprender sus derechos personales, como expresar pensamientos, emociones 
y creencias en formas directas, honestas y apropiadas sin violar los derechos de cualquier otra 
persona. La esencia de la conducta asertiva puede ser reducida a cuatro patrones específicos: la 
capacidad de decir "no", la capacidad de pedir favores y hacer requerimientos, la capacidad de 
expresar sentimientos positivos y negativos, y la capacidad de iniciar, continuar y terminar 
conversaciones" R. Lazarus .Asertividad en el trabajo:En un lugar de trabajo tenemos que dirigir 
nuestros esfuerzos en adquirir y mantener unas buenas habilidades sociales, unas relaciones con 
nuestro entorno laboral que aporten un valor añadido a nuestros conocimientos y una capacidad 
respecto a la profesión que ejercemos. Es importante una comunicación asertiva que haga valer los 
derechos de cada uno de nosotros para ser tratados de manera justa, para ello debemos expresar de 
manera clara y específica lo que en realidad se quiere, piensa y siente. 
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Ante cualquier desacuerdo o solicitud poco razonable, es necesario expresar nuestra opinión en 
todo momento y preguntar el "por qué" debe hacerlo, ya que toda persona tiene derecho a recibir 
una explicación convincente. Es efectivo solucionar los problemas que nos incomodan 
exponiéndolos con respeto a aquellos que estén implicados, debemos manejar la timidez y el miedo 
en el trabajo venciendo la baja autoestima, creyendo en las propias posibilidades y afrontando el 
miedo a arriesgarse a las consecuencias de las propias manifestaciones, de esta manera desciende la 
frustración y rompe con los bloqueos emocionales. Una conducta asertiva facilita un flujo de 
información en los grupos de trabajo y potencia la creación de más de una solución a los posibles 
problemas laborales que vayan surgiendo, dichos problemas cuando surgen y son transmitidos de 
forma asertiva reciben diversas alternativas y puntos de vista permitiendo una resolución adecuada.  
Así, la asertividad puede ser considerada como una variable predictora de éxito en la marcha de las 
organizaciones. 
3.4.  La Comunicación como un Proceso 
Implica el estudio  del fenómeno comunicacional desde una visión difusionista; es decir como 
transmisión de mensajes. El interés se centra en la codificación y decodificación que realizan los 
usuarios, como se utilizan los canales y los medios, de qué manera se establecen los contactos. 
Se cataloga la comunicación como un proceso mediante el cual unas personas influyen sobre otras. 
Aquí se ubican los clásicos modelos de la escuela norteamericana, que van desde los mecanicistas, 
hasta los difusionistas, conductistas, funcionalistas. Esta es la corriente que ha predominado en 
nuestro país, a lo largo de medio siglo. 
Para que se de este proceso de compartir información, reduciendo la incertidumbre, en el esquema 
más simplificado de la comunicación, deberá contemplarse por lo menos: el emisor, el mensaje y el 
receptor. 
El mensaje está en determinada etapa del proceso, separado del emisor y del receptor. Y el mensaje 
consiste en una señal o conjunto de señales organizadas y emitidas que el receptor interpretará. La 
interpretación para el receptor puede tener un significado más o menos similar o mas o menos 
diferente que para el emisor. 
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3.5.  Corrientes actuales de Comunicación 
 El Coaching:  
Es un sistema que incluye conceptos, estructuras, procesos y herramientas de trabajo e 
instrumentos de medición y grupos de personas; comprende también un estilo de liderazgo, una 
forma particular de seleccionar gente o crear grupos de personas en desarrollo. A su vez ayuda a los 
empleados a mejorar sus destrezas de trabajo a través de elogios y retroalimentación positiva 
basado en observación. Es una actividad que mejora el desempeño en forma permanente.  
Específicamente, es una conversación que involucra al menos dos personas en nuestro caso a un 
supervisor y a un individuo; aunque en ocasiones puede ser entre un superior y su equipo. El 
concepto que subyace a esta definición es que no ha habido coaching a menos que haya ocurrido un 
cambio positivo. 
 Mentoring: 
El significado del término “mentoring“, ha ido cambiando a lo largo de su historia. A pesar de no 
existir una definición universal para mentoring, sí que nos hallamos en condiciones de mencionar 
algunos de los aspectos centrales que constituyen una relación de mentoring. La base de todo 
mentoring es la así llamada relación “one-to-one“: Mentoring se presenta como un proceso, en el 
que un individuo, el mentor o la mentora, apoya la carrera y el desarrollo de otro, el “protegido“, 
más allá de la relación habitual entre superior y subordinado. Se trata de una relación protegida, en 
la que pueden tener lugar el aprendizaje de nuevos aspectos y su puesta en práctica, y donde se 
pueden desarrollar nuevas cualidades e impulsar el potencial individual. Supone, además, 
maximizar los rendimientos de las personas que reciben este tipo de ayuda al aprovechar las 
experiencias del mentor y las suyas mismas. Según los informes de Henning y Jardim (1977) y 
Morrison et al. (1992), todas las empresarias de éxito contaron con un mentor, que se encargó de 
los factores decisivos en el desarrollo de sus carreras. La edad no desempeña un papel importante 
en mentoring, si bien las personas que se acogen a un programa de mentoring son, por lo general, 
más jóvenes que sus mentores.Las funciones clave de mentoring son: 
 
“Coaching“: el mentor en su función de entrenador se perfila como líder activo y estimula a la 
persona que se halla a su cargo para desarrollar importantes cualidades y actitudes para el futuro. 
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Aconsejar: el mentor ayuda a su “protegido“ a solucionar posibles problemas a tomar decisiones 
importantes. En su papel de persona de confianza, el mentor también le anima a considerar el 
alcance que sus acciones y decisiones tienen a largo plazo. 
Ayudar: el mentor también le allana el terreno, ya sea dándole un simple número de teléfono o 
presentándole a personas importantes en su campo laboral. Le proporciona, además, los contactos 
que pueden permitirle alcanzar sus metas. 
Poner en red: el mentor le enseña a aprovecharse de los contactos no oficiales fuera de su entorno 
profesional. 
3.6.  Tipos de Comunicación 
Según el código que en ellas se ocupe, existen distintos tipos de comunicación: 
Lingüística escrita: cuando el código empleado es lingüístico escrito. Por ejemplo, la 
correspondencia por carta. 
Lingüística oral: cuando el código empleado es lingüístico oral. Por ejemplo, cuando conversamos. 
No lingüística visual: cuando el código empleado es no lingüístico visual. Por ejemplo, 
la publicidad. 
No lingüística gestual: cuando el código empleado es no lingüístico gestual. Por ejemplo, los gestos 
que utilizamos a diario. 
No lingüística acústica: cuando el código empleado es no lingüístico acústico. Por ejemplo, la 
sirena de la ambulancia. 
Códigos No Lingüísticos. 
Son aquellos códigos que no necesitan del lenguaje. No requieren de un idioma determinado para 
ser capaces de transmitir el mensaje. Para que estos códigos sean útiles, tanto el emisor como el 
receptor deben saber sus significados, pero no tienen que saber leer ni escribir. Ellos se debe a que 
estos códigos, como no utilizan el lenguaje, no son escritos ni orales. Los códigos no lingüísticos se 
dividen en código no lingüístico visual, código no lingüístico gestual y código lingüístico auditivo. 
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Código No lingüístico Visual 
Se transmite a través de la vista. Para captar el mensaje, el receptor debe ver la señal que el emisor 
le envía. No debemos confundir ver con leer. En cuanto a la relación con el código lingüístico 
escrito, también hay que verlo; pero no basta con eso, porque hay que saber leer y conocer el 
idioma para comprender el mensaje. En cambio, cuando nos comunicamos con el código no 
lingüístico visual, solo basta con ver. Un ejemplo típico de código no lingüístico visual es el de la 
mayoría de las señales de tránsito, que son utilizadas son utilizadas en lugar de letreros escritos de 
manera que es mucho más fácil captar el mensaje aún si no sabemos leer ni escribir o si no 
conocemos el idioma en el que un letrero podría estar escrito. 
Código No Lingüístico Gestual-Lenguaje de señas. 
En este código, el emisor transmite sus mensajes a través de gestos, utilizando su cuerpo. 
Podría parecerse al código no lingüístico visual, ya que se trata de un signo o señal comunicativa 
que el receptor también debe recibir a través de la vista. Pero no debemos confundirnos, pues lo 
que distingue a este tipo de código es su origen. Este consiste en que el emisor hace gestos para 
transmitir el mensaje, en cambio, el otro corresponde a cualquier señal que solo es necesario ver.  
Código No Lingüístico Auditivo. 
También se le llama código no lingüístico acústico o sonoro. Se transmite a través del oído, es 
decir, el receptor debe escuchar la señal para recibir y entender el mensaje. En el código no 
lingüístico auditivo, la señal es más universal y no incluye palabras ni nada lingüístico ni tampoco 
elementos visuales. 
3.7.  Comunicación Organizacional 
Frederick Taylor la formalizó en un proceso de cinco: 
 Análisis de los objetivos que se quiere alcanzar y medios de que se dispone. 
 Estudio de las pérdida de tiempo, materia o energía imputables a la organización. 
 Fijación de las mejoras técnicas posibles y de su aplicación a través de normas detalladas y 
codificadas. 
 Transmisión a los ejecutantes o interesados, a todos los niveles, de los nuevos métodos. 
 Control de las divergencias entre las normas propuestas y los resultados obtenidos. 
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3.7.1. Cómo mantener una buena Comunicación Organizacional 
La comunicación en las organizaciones es el hecho de enviar y recibir la información dentro del 
marco de una compleja organización, incluye a las comunicaciones internas, las relaciones 
humanas, las relaciones gerenciales, con sindicatos, las comunidades ascendentes, descendentes y 
horizontales; las habilidades  de comunicación (hablar, escuchar y escribir), y los programas de 
evaluación de las comunicaciones.  
Una organización con buena comunicación tiende a generar una mayor satisfacción laboral e 
incluso un mejor desempeño en sus empleados. Haciendo uso de ella las personas comprenderán 
mejor su trabajo, se sentirán más identificados y participarán más en la organización. 
La estrategia empresarial subraya la importancia de la relación individual frente a las relaciones 
colectivas entre gestores o directivos y trabajadores. La comunicación en una organización se 
refiere a una actividad que depende menos de las jerarquías, órdenes y mandatos, y señala la 
importancia de una participación activa, así como una buena comunicación de todos los 
trabajadores de la empresa. El objetivo es fomentar una relación de cooperación entre los directivos 
y los trabajadores para evitar los frecuentes enfrentamientos derivados de una relación jerárquica 
tradicional. Cuando esta comunicación funciona correctamente, los empleados se comprometen con 
los objetivos a largo plazo de la organización, trabajan mejor, rinden mucho más, lo que permite 
que ésta se adapte mejor a los cambios en los mercados. 
Permitir la participación de los trabajadores en la toma de decisiones y en la organización de la 
actividad implica darles información adicional y consultarles sobre cómo deben desarrollarse estas 
actividades. La clave de una buena comunicación en las empresas reside en que la comunicación 
fluya del nivel superior al nivel inferior y viceversa. No basta con breves reuniones ni con una 
transmisión de órdenes de los gestores a los trabajadores. La participación activa de los 
trabajadores requiere la creación de grupos de reflexión para solucionar los distintos problemas y 
reuniones periódicas entre éstos y los gestores de la empresa. 
Estas reuniones subrayan la importancia del control de calidad de los bienes y servicios producidos 
por la compañía. Esa participación permite que la empresa aproveche al máximo la preparación de 
sus trabajadores, así como sus iniciativas. De esta forma, se fomenta, en ciertos casos, una relación 
de confianza entre el empresario y sus subordinados. 
3.7.2. Que hay que evitar 
Mover continuamente los pies, frotarse las manos, o jugar con los dedos, cambiar de postura sin 
parar, no mirar a los ojos del interlocutor o gesticular de forma exagerada.  
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3.7.3. Lo que hay que potenciar 
Adoptar una postura corporal relajada, sentarse cómodamente, mirar a tu interlocutor de frente, 
sonreír de forma franca, utilizar las manos para acompañar tu discurso. Hablar con voz clara y 
audible, sin vacilaciones ni estridencias y procurar  usar un tono cálido y sincero.  
A la hora de establecer una adecuada comunicación se deben considerar los siguientes aspectos: 
La sintaxis: que está relacionada con la estructuración y las modalidades de transmisión de la 
información. 
La semántica: que es el significado de los mensajes verbales y no verbales de los interlocutores. 
La pragmática: que son las condiciones concretas del intercambio, empezando por los 
comportamientos y las intenciones de las personas que intervienen en la comunicación. 
Hay que tener en cuenta además que los emisores presentan una serie de diferencias derivadas de: 
Sus características como individuos: ya sea por edad, sexo, personalidad, pertenencia 
sociocultural... 
Las características del propio contexto, ya sea por cambios repentinos en las situaciones, por 
problemas materiales, de entorno físico, de cansancio de algún interlocutor, de relación jerárquica 
desigual o incluso de objetivos o metas a perseguir diferentes. 
3.7.4. Comunicación Eficaz 
Además hay que tener en cuenta algunos puntos adicionales: 
Veracidad del mensaje: decir la verdad sin deformar la información. 
Autenticidad del que busca persuadir: ser genuino y actuar en armonía con lo que uno cree. 
Respeto por los receptores: que sean tratados como fines y no como medios, evitar usarlos para 
beneficio personal, o el de la empresa. 
Uso justo del atractivo del mensaje persuasivo: evitar sólo hablar de los aspectos positivos de la 
propuesta.  
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Responsabilidad social: es necesario tener en consideración los efectos de la comunicación 
persuasiva en la comunidad y en la sociedad como un todo la empresa a costa del bien común. 
3.8.  Tipos de comunicación organizacional 
Los mensajes siguen unos caminos dentro del espacio organizacional denominados redes de 
comunicación. Gran parte de estas redes son líneas formales de comunicación, en tanto que otras 
son líneas informales. 
 La Comunicación Formal: 
 Es aquella donde los mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la jerarquía y 
especificados en el organigrama de la organización. Por regla general, estos mensajes fluyen de 
manera descendente, ascendente u horizontal. 
 La Comunicación Descendente:  
Sirve para enviar los mensajes de los superiores a los subordinados; uno de los propósitos más 
comunes de estos comunicados es proporcionar las instrucciones suficientes y específicas de 
trabajo: “quien, debe hacer que, cuando, como, donde, y por qué”. 
 La Comunicación Ascendente: 
Es la que va del subordinado a hacia los superiores. El principal beneficio de esta comunicación es 
ser el canal por el cual la administración conoce las opiniones de los subordinados, lo cual permite 
tener información del clima organizacional en esos ámbitos. 
 La Comunicación Horizontal: 
Se desarrolla entre personas del mismo nivel jerárquico. La mayoría de los mensajes horizontales 
tienen como objetivo la integración y la coordinación del personal de un mismo nivel. 
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HIPÓTESIS 
“Una buena comunicación, general un buen clima laboral” 
Definición Conceptual 
COMUNICACIÓN.- La comunicación es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor 
establecen una conexión en un momento y espacio determinados para transmitir, intercambiar o 
compartir ideas, información o significados que son comprensibles para ambos. 
(Promonegocios.net » Comunicación » Definición de Comunicación - Artículo Publicado en 
Octubre 2008 - Derechos Reservados.) 
CLIMA LABORAL.- El clima laboral no es otra cosa que el medio en el que se desarrolla el 
trabajo cotidiano. La calidad de este clima influye directamente en la satisfacción de los 
trabajadores  y por lo tanto en la productividad. (http://www.emprendepyme.net/que-es-el-clima-
laboral.html) 
Definición Operacional 
Identificación de variables:  
Variable Independiente: La Comunicación 
Variable Dependiente: Clima Laboral 
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
        
Hi (1)   MUY FRECUENTE   
VI Nivel     
  De POCO FRECUENTE ENCUESTA  
Comunicación Comunicación     
    NADA FRECUENTE   
        
        
Hi (2) La Institución  MUY FRECUENTE   
VD       
  Compañeros de trabajo  POCO FRECUENTE ENCUESTA  
Clima Laboral       
  Las Jefaturas NADA FRECUENTE   
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MARCO METODOLOGICO 
Enfoque de la Investigación 
Enfoque Mixto 
Se va a utilizar el enfoque mixto porque nos permite medir, interpretar, analizar el mundo social 
desde el punto de vista laboral y se va a interpretar la encuesta, observación directa e 
interpretación, etc. Y de la misma manera se realizara la medición de variables 
Tipo de Investigación  
Correlacional se utilizará este tipo de Investigación puesto que mediante el ámbito científico entre 
los indicadores de clima laboral ya existente y se procurará obtener información relevante, para 
ampliar nuestro conocimiento, relacionándolo con otro tema como es en este caso la Comunicación 
Diseño de la investigación  
No Experimental 
Descripción del Procedimiento Metodológico  
Población de la Muestra 
20 personas 
Características de la Población y Muestra 
20 personas. 
Diseño de la Muestra 
Área de Control de Selección  y Evaluación del Desempeño 
Tamaño de la Muestra 
El Tamaño de la Muestra es el total de 20 asistentes, analistas, técnicos y Director. 
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Técnicas e Instrumentos  
Observación: utilizaremos está técnica porque podemos prestar atención al comportamiento de los 
individuos que se van a tratar 
Encuesta: vamos a emplear esta técnica, por medio de la información que vamos a obtener, podrá 
ser más fiel y profesionalmente, diagnosticar y responder a las necesidades Individuales de los 
individuos  
Análisis de Validez y Confiabilidad de los Instrumentos 
El INM por ser una entidad pequeña, no contaba con un área propia de selección de personal por el 
que no tenían baterías para estudiar el clima laboral, por lo que se decidió realizar una de manera 
personalizada. 
La Encuesta aplicada tiene por objeto estudiar al personal del área de control de selección para 
conocer como es el clima laboral de su trabajo diario y como se lleva a cabo la comunicación de 
manera horizontal y vertical, de esta manera la encuesta se realizó agrupando preguntas con 3 
temas diferentes: 
 
 
 
 
 
En el tema “De la Institución” es un tema muy importante tratar para conocer cuál es la idea que 
tienen de la entidad en dónde trabajan, el objetivo de esto fue conocer específicamente la si conoce 
la institución, si sabe que aporta su trabajo cotidiano, si conoce los objetivos, la misión, la visión y 
a la final si se siente integrado en la institución 
El tema “De los Compañeros de Trabajo y Jefaturas” este es un tema específico para conocer el 
personal tiene apoyo, trabaja en equipo, el trato, y si existe un aprendizaje continuo entre 
compañeros y jefaturas. 
 
DE LA INSTITUCIÓN 
 
 
COMPAÑEROS DE TRABAJO Y LAS JEFATURAS 
 
 
COMUNICACIÓN 
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Entre los dos temas anteriores podremos y por medio de las preguntas podremos establecer como 
es el clima laboral en dicha área, ya que este tipo de preguntas nos ayudan a conocer el estado en el 
que se encuentra el personal tanto con la institución, como sus compañeros y jefes. 
Y por último el tema de “Comunicación” aquí podremos establecer si existe o no una 
comunicación eficaz para el desarrollo del trabajo. 
El tipo de medición se realizó con 3 estándares de calificación para conocer la frecuencia del 
objetivo de las preguntas y de acuerdo al mayor número de respuestas que contengan estos ítems se 
establecerá la validez 
MUY 
FRECUENTE 
POCO 
FRECUENTE 
NADA 
FRECUENTE 
  
El objetivo es conocer cuál es la frecuencia o número de veces en la que perciben cada una de las 
preguntas establecidas, y con los resultados podríamos saber en que aspecto hay que trabajar y 
mejorarlo. 
Marco Referencial 
Instituto Nacional de la Meritocracia – Inm 
El Instituto Nacional de la Meritocracia es una institución creada mediante Decreto Ejecutivo No. 
737 de 18 de abril de 2011 publicado en el Registro Oficial No. 441 de 05 de mayo de 2011.  
Enmarcados en la Constitución de la República y en el Objetivo 12 del Plan Nacional del Buen 
Vivir "Construir un Estado Democrático para el Buen Vivir", el INM debe aplicar un Sistema de 
Méritos y Oportunidades que tenga como objetivo mejorar la competitividad y excelencia de los 
servidores públicos del país, a través del desarrollo de sus competencias, habilidades, capacidades y 
destrezas, bajo un marco de transparencia, igualdad de oportunidades, libre acceso y no 
discriminación.  
El ámbito de acción del Instituto comprende la administración pública central e institucional, en lo 
relacionado a la administración de personal y talento humano y el sistema de carrera basado en 
méritos. 
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Misión del INM 
Promover la excelencia, eficiencia y efectividad en las instituciones públicas a través de soluciones 
estratégicas que construyan sistemas de gestión del talento humano para identificar, atraer y retener 
a personas que por sus logros, profesionalismo y calidad humana, merecen servir a los 
ecuatorianos. 
Visión del INM 
Ser líderes en el desarrollo de instituciones que cuentan con personas íntegras y comprometidas en 
ofrecer servicios públicos de clase mundial para el desarrollo de los ecuatorianos. 
Organigrama de la institución 
I. #03. Organigrama Institucional INM 
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Misión del área de control de selección y evaluación al desempeño 
Garantizar el cumplimiento de la normativa relacionadas con la gestión de talento humano para 
lograr la transparencia en el sistema de carrera basado en méritos 
Atribuciones y responsabilidades 
Verificar y controlar que los procesos de reclutamiento y selección de las u los aspirantes, así como 
los procesos de promoción, ascenso y evaluación del desempeño de las y los servidores públicos de 
la Administración Pública, central e institucional, cumpla con lo dispuesto en las normas 
respectivas. 
Emitir informe previo a la designación de ganadores de concurso de méritos y oposición o a la 
declaratoria del concurso desierto. 
Revisar los procesos selectivos de los puestos de libre nombramiento y remoción a petición de las 
instituciones del sector público previo a la designación del nombramiento. 
Entre otras. 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 
Presentación (gráficos y tablas) 
Para poder entender la “Descripción” de cada Tabla y Gráfico de la tabulación se vio la necesidad 
de establecer de mejor manera los estándares aplicados en la Encuesta, siendo así el resultado: 
MUY FRECUENTE = MUY BUENO 
POCO FRECUENTE = BUENO 
NADA FRECUENTE = REGULAR 
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RESULTADOS DE LA PRIMERA ENCUESTA APLICADA. 
ASPECTO No 1  DE LA INSTITUCION 
 
 
 
 
 
 
 
C.#01- Primer Aspecto de Entrevista 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
 
 
 
DE LA INSTITUCIÓN 
MUY 
FRECUENTE 
POCO 
FRECUENTE 
NADA 
FRECUENTE 
1 Le gusta el trabajo que realiza en el Instituto?       
2 Me siento integrado/a  la Institución?       
3 Conoce usted que aporta su trabajo en el Instituto?       
4 Conozco la misión/visión de mi Unidad/Servicio        
5 Conozco los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo        
6 Cree usted que el ambiente de trabajo es agradable?       
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  PREG. 1 PREG. 2 PREG. 3 PREG. 4 PREG. 5 PREG. 6 PROMEDIO PORCENTAJE 
MUY BUENO 3 2 3 4 3 2 2,83 14,17% 
BUENO 7 9 9 3 8 5 6,83 34,17% 
REGULAR 10 9 8 13 9 13 10,33 51,67% 
TOTAL 20 20 20 20 20 20 20,00 100,00% 
C. #02 – Tabulación Primer Aspecto de Entrevista 
 
 
C. #03 – Gráfico Tabulación primer Aspecto de Entrevista 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
INTERPRETACION: 
La mayoría de los empleados siendo la mitad del porcentaje, señalan que NO existe una buena relación entre la Institución y el personal, obteniendo como 
resultado que el ambiente laboral y el conocimiento de sus actividades  tanto como misión y visión de la institución no son aspectos positivos en su trabajo, 
mientras que muy pocas personas creen lo contrario.  
  
14% 
34% 
52% 
DE LA INSTITUCION 
MUY BUENO
BUENO
REGULAR
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ASPECTO No 2   COMPAÑEROS DE TRABAJO Y LAS JEFATURAS 
 
 
 
 
 
 
 
 
C. #04 – Segundo Aspecto de la Entrevista – Compañeros de Trabajo y las Jefaturas 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
 
 
COMPAÑEROS DE TRABAJO Y LAS JEFATURAS 
MUY 
FRECUENTE 
POCO 
FRECUENTE 
NADA 
FRECUENTE 
7 
¿Cree que Usted y sus compañeros están unidos y trabajan en 
equipo?       
8 El apoyo entre compañeros de trabajo es permanente?       
9 Cree que el aprendizaje de equipo es continuo?       
10 
¿Considera que sus superiores le brindaron apoyo y 
formación a su equipo de trabajo?       
11 
El/la Jefe/a toma decisiones con la participación del personal  
      
12 Sus superiores se esfuerzan en trabajar en equipo?       
13 El trato con su jefe es agradable?       
14 
Existe motivación por parte de los superiores hacia el equipo 
de trabajo ?       
15 El/la Jefe/a dirige eficazmente el trabajo en equipo        
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   PREG. 
7 
PREG. 
8 
PREG. 
9 
PREG. 
10 
PREG. 
11 
PREG. 
12 
PREG. 
13 
PREG. 
14 
PREG. 
15 PROMEDIO PORCENTAJE 
MUY 
BUENO 3 2 1 2 3 2 1 1 2 1,89 9,44% 
BUENO 8 9 6 8 5 3 7 6 6 6,44 32,22% 
REGULAR 9 9 13 10 12 15 12 13 12 11,67 58,33% 
TOTAL 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20,00 100,00% 
C. #05 – Tabulación del Segundo Aspecto de la Entrevista – Compañeros de Trabajo y las Jefaturas 
 
 
C. #06 – Gráfico del Segundo Aspecto de la Entrevista – Compañeros de Trabajo y las Jefaturas 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
 
INTERPRETACION: 
La mayoría de los empleados, señalan que NO existe una buena relación los compañeros de trabajo y las Jefaturas, esto quiere decir que las jefaturas no 
tienen una buena orientación ante sus empleados tanto en trabajo en equipo, aprendizaje continuo y de igual manera la relación entre compañeros. 
10% 
32% 
58% 
COMPAÑEROS DE TRABAJO Y LAS 
JEFATURAS 
MUY BUENO
BUENO
REGULAR
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ASPECTO No 3   LA COMUNICACION 
COMUNICACIÓN MUY FRECUENTE POCO FRECUENTE NADA FRECUENTE 
16 
Estoy oportunamente comunicado sobre los 
objetivos, cambios, logros, y/o actividades que 
afectan mi trabajo 
      
17 
La comunicación existente con mi jefe inmediato es 
efectiva. 
      
18 
Recibo retroalimentación clara por parte de mis 
jefes acerca del trabajo realizado. 
      
19 
Mis jefes y demás superiores escuchan mis ideas y 
comentarios. 
      
20 
Puedo participar en las decisiones que afectan a mi 
trabajo        
C. #07 – Tercer Aspecto de la Entrevista –  La Comunicación 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
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  PREG. 16 PREG. 17 PREG. 18 PREG. 19 PREG. 20 PROMEDIO PORCENTAJE 
MUY BUENO 3 2 1 1 1 1,60 7,84% 
BUENO 6 8 6 4 1 5,00 24,51% 
REGULAR 11 12 13 15 18 13,80 67,65% 
TOTAL 20 22 20 20 20 20,40 100,00% 
C. #08 – Tabulación de Tercer Aspecto de la Entrevista –  La Comunicación 
 
 
C. #09 – Gráfico de Tercer Aspecto de la Entrevista –  La Comunicación 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
INTERPRETACION: 
La mayoría de los empleados, señalan que NO existe una buena comunicación, siendo este el mayor porcentaje en el cuál señala que la comunicación es 
muy poca entre jefes y compañeros, dando como resultado que la participación del empleado, la comunicación con el jefe y la participación en decisiones 
de sus actividades son casi nulas por lo que la eficiencia y eficacia disminuye.
8% 
24% 
68% 
COMUNICACIÓN 
MUY BUENO
BUENO
REGULAR
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PROCESO DE PLAN DE ACCIÓN 
Al momento de encontrar las falencias establecidas claramente mediante la Encuesta aplicada, nos 
da a conocer que el personal tiene problemas tanto como en el Clima Laboral como en la 
Comunicación. 
Para encontrar un buen plan de acción existieron reuniones con el área de Comunicación de la 
Institución y con mi persona, esto fue para establecer el proceso del Plan de Acción, dicho plan fue 
desarrollado únicamente por mi persona, el apoyo del área de Comunicación y Talento Humano fue 
para la realización de una capacitación  sobre el “BURNOUT ORGANIZACIONAL Y ESTILOS 
DE AFRONTAMIENTO”, con el objetivo de concientizar, tanto al trabajador como a los 
Directores del Instituto sobre el estado del personal. (dicha capacitación se realizó por parte del 
Instituto, el cual no se me permitió al acceso de los instrumentos aplicados ni de resultado alguno) 
Al inicio del  Plan decidí a realizar conversaciones de manera informal con los compañeros de 
trabajo, aprovechando la confianza, solicite me comenten el estado en el que ellos se sentían 
trabajando para la institución, esto se lo hizo con el objetivo de saber qué es lo que necesitaban 
para sentirse mejor, dando como resultado que me supieron manifestar que la carga de trabajo es 
abundante y más aún que se comenzaba a realizar cálculos de tiempo fijo por proceso, sin 
mencionar que los Directores siendo nuevos por cambio administrativo creían conocer el proceso 
de las actividades de mis compañeros, y así empezar a tomar decisiones sin solicitar opiniones a las 
personas afectadas en este caso el área que es el eje de la Institución. 
Ante estas conversaciones con el Equipo de trabajo se vio la necesidad de realizar incentivos 
visuales para que los empleados conozcan sobre que es la Comunicación su importancia y sobre el 
Clima Laboral, el cuál realicé unos pequeños informativos que se pegaron durante una semana y así 
al final de la semana nos reuníamos para conocer sus inquietudes, los afiches fueron los siguientes: 
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Al realizar este tipo de incentivo tanto visual como verbal, logramos que exista más comunicación 
entre compañeros, también se realizó la solicitud para el Director el poder realizar reuniones diarias 
antes de empezar el día para conocer el estado del trabajo y realizarlo de mejor manera en Equipo. 
Los cambios a partir de la comunicación diaria, era evidente, entre nosotros, el trabajo en equipo 
fue muy bueno, ya que el trabajo que realizábamos las 20 personas era el mismo, de tal manera que 
el resultado debía ser el mismo, nuestro tipo de trabajo es realizar la revisión, auditoría de los 
procesos de selección que llevan a cabo las instituciones del estado, y el resultado de este se emite 
un informe se favorable o no, este contiene observaciones, están debían tener el mismo formato, 
por el cual la comunicación ayudo a que el equipo trabaje de mejor manera. 
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA FINAL 
Al tiempo de 6 meses nuevamente se aplicó la Entrevista para conocer el cambio de todo este plan de Acción realizado, y los resultados fueron los 
siguientes: 
ASPECTO No. 1  DE LA INSTITUCION  
DE LA INSTITUCIÓN 
MUY 
FRECUENTE 
POCO 
FRECUENTE 
NADA 
FRECUENTE 
1 Le gusta el trabajo que realiza en el Instituto?       
2 Me siento integrado/a  la Institución?       
3 Conoce usted que aporta su trabajo en el Instituto?       
4 Conozco la misión/visión de mi Unidad/Servicio        
5 
Conozco los objetivos y responsabilidades de mi puesto 
de trabajo  
      
6 Cree usted que el ambiente de trabajo es agradable?       
C.#10- Primer Aspecto de Entrevista – De la Institución 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
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C. #11 – Tabulación Primer Aspecto de Entrevista - De la Institución 
 
 
C. #12 – Gráfico Tabulación primer Aspecto de Entrevista - De la Institución 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
INTERPRETACION: 
El cambio establecido a los 6 meses dentro de este ámbito es notorio, por el cual se interpreta que los aspectos positivos siendo MUY BUENO y el medio 
que es BUENO tienen aceptación con la mayoría de personas, la mejora ante la situación institucional, el conocimiento del personal ante la misión visión y 
objetivo tanto de la institución y sus actividades actualmente es efectiva. 
47% 
41% 
12% 
DE LA INSTITUCION 
MUY BUENO
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  PREG. 
1 
PREG. 
2 
PREG. 
3 
PREG. 
4 
PREG. 
5 
PREG. 
6 PROMEDIO PORCENTAJE 
MUY BUENO 10 11 8 9 8 10 9,33 46,67% 
BUENO 7 7 9 9 9 8 8,17 40,83% 
REGULAR 3 2 3 2 3 2 2,50 12,50% 
TOTAL 20 20 20 20 20 20 20,00 100,00% 
63 
 
ASPECTO No. 2-LOS COMPAÑEROS DE TRABAJO Y LAS JEFATURAS  
COMPAÑEROS DE TRABAJO Y LAS JEFATURAS 
MUY 
FRECUENTE 
POCO 
FRECUENTE 
NADA 
FRECUENTE 
7 ¿Cree que Usted y sus compañeros están unidos y trabajan en equipo?       
8 El apoyo entre compañeros de trabajo es permanente?       
9 Cree que el aprendizaje de equipo es continuo?       
10 
¿Considera que sus superiores le brindaron apoyo y formación a su 
equipo de trabajo?       
11 
El/la Jefe/a toma decisiones con la participación del personal  
      
12 Sus superiores se esfuerzan en trabajar en equipo?       
13 El trato con su jefe es agradable?       
14 
Existe motivación por parte de los superiores hacia el equipo de 
trabajo ?       
15 El/la Jefe/a dirige eficazmente el trabajo en equipo        
C. #13 – Segundo Aspecto de la Entrevista – Compañeros de Trabajo y las Jefaturas 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
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   PREG. 
7 
PREG. 
8 
PREG. 
9 
PREG. 
10 
PREG. 
11 
PREG. 
12 
PREG. 
13 
PREG. 
14 
PREG. 
15 PROMEDIO PORCENTAJE 
MUY 
BUENO 9 7 8 9 7 8 8 10 9 8,33 41,67% 
BUENO 8 9 9 9 10 10 9 8 8 8,89 44,44% 
REGULAR 3 4 3 2 3 2 3 2 3 2,78 13,89% 
TOTAL 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20,00 100,00% 
C. #14 – Tabulación del Segundo Aspecto de la Entrevista – Compañeros de Trabajo y las Jefaturas 
 
 
C. #15 – Gráfico del Segundo Aspecto de la Entrevista – Compañeros de Trabajo y las Jefaturas 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
INTERPRETACION: 
La mayoría de los empleados, señalan entre lo MUY BUENO y la media BUENO, interpretándolo como un gran cambio ante la relación, trato, trabajo en 
equipo, aprendizaje continuo, la orientación, y la motivación entre compañeros de trabajo y jefaturas, actualmente se lleva dicho aspecto efectivamente, 
dicho cambio se puede evidenciar en la poca cogida del ámbito negativo. 
42% 
44% 
14% 
COMPAÑEROS DE TRABAJO Y LAS 
JEFATURAS 
MUY BUENO
BUENO
REGULAR
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ASPECTO No. 3 – LA COMUNICACION 
COMUNICACIÓN MUY FRECUENTE POCO FRECUENTE NADA FRECUENTE 
16 
Estoy oportunamente comunicado sobre los 
objetivos, cambios, logros, y/o actividades que 
afectan mi trabajo 
      
17 
La comunicación existente con mi jefe inmediato 
es efectiva. 
      
18 
Recibo retroalimentación clara por parte de mis 
jefes acerca del trabajo realizado. 
      
19 
Mis jefes y demás superiores escuchan mis ideas 
y comentarios. 
      
20 
Puedo participar en las decisiones que afectan a 
mi trabajo        
C. #16 – Tercer Aspecto de la Entrevista –  La Comunicación 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
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PREG. 
16 
PREG. 
17 
PREG. 
18 
PREG. 
19 
PREG. 
20 PROMEDIO PORCENTAJE 
MUY BUENO 8 8 9 9 10 8,80 44,00% 
BUENO 10 9 9 8 8 8,80 44,00% 
REGULAR 2 3 2 3 2 2,40 12,00% 
TOTAL 20 20 20 20 20 20,00 100,00% 
C. #17 – Tabulación de Tercer Aspecto de la Entrevista –  La Comunicación 
 
 
C. #18 – Gráfico de Tercer Aspecto de la Entrevista –  La Comunicación 
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
INTERPRETACION: 
La respuesta acogida por la mayoría de empleados se inclina al ámbito positivo, dando como resultado que la comunicación en el área tomo un cambio 
realmente positivo, de tal manera que la forma de trabajo mejoro, existiendo un buen trabajo en equipo y un buen desarrollo laboral.
44% 
44% 
12% 
COMUNICACIÓN 
MUY BUENO
BUENO
REGULAR
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10% 
31% 
59% 
FORMULARIO #01 
ENCUESTA DE CLIMA LABORAL Y 
COMUNICACION 
MUY BUENO
BUENO
REGULAR
44% 
43% 
13% 
FORMULARIO #02 
ENCUESTA DE CLIMA LABORAL Y 
COMUNICACION 
MUY BUENO
BUENO
REGULAR
TABULACION DE ENCUESTAS Nro 1 y Nro 2. 
Aquí se realizó la unión de los 3 aspectos para poder apreciar de mejor manera las respuestas de manera global. 
 
 
 
 
 
 
C.#19- Gráfico formulario 01 -02 Encuesta  
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
INTERPRETACION: 
De acuerdo a la Comparación entre las dos entrevistas podremos fijarnos que los porcentajes durante los 6 meses de mejora existió un cambio notable, 
dando como resultado una mejora en el Clima Laboral y Comunicación en el Instituto Nacional de la Meritocrácia.
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Análisis y Discusión de Resultados 
Para la Correlación entre las dos Encuestas, se tomó los resultados de los parámetros, esa 
correlación se la realizó de la siguiente manera y arrojo los siguientes datos: 
Comprobación de Hipótesis 
Hi: “Una buena comunicación, genera un buen clima laboral 
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19% 
81% 
DIFERENCIA MUY BUENO O MUY 
FRECUENTE 
ENC. # 01
ENC. #02
CORRELACIÓN ENTRE ENCUESTA Nro. 1 Y Nro. 2 DE “MUY FRECUENTE” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                      
  
 
DIFERENCIA MUY BUENO O MUY 
FRECUENTE 
  ENC. # 01 ENC. #02 
PREG 1 3 10 
PREG 2 2 11 
PREG 3 3 8 
PREG 4 4 9 
PREG 5 3 8 
PREG 6 2 10 
PREG 7 3 9 
PREG 8 2 7 
PREG 9 1 8 
PREG 10 2 9 
PREG 11 3 7 
PREG 12 2 8 
PREG 13 1 8 
PREG 14 1 10 
PREG 15 2 9 
PREG 16 3 8 
PREG 17 2 8 
PREG 18 1 9 
PREG 19 1 9 
PREG 20 1 10 
PROMEDIO 2,10 8,75 
PORCENTAJE 10% 44% 
C.#20- Tabulación Correlación entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 
De “Muy Frecuente 
 
C.#21- Gráfico Correlación entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 2 De “Muy 
Frecuente” 
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Prueba t para medias de dos muestras emparejadas 
  Variable 1 Variable 2 
Media 2,1 8,75 
Varianza 0,83157895 1,14473684 
Observaciones 20 20 
Coeficiente de correlación de Pearson -0,18880343   
Diferencia hipotética de las medias 0   
Grados de libertad 19   
Estadístico t -19,421805   
P(T<=t) una cola 2,7124E-14   
Valor crítico de t (una cola) 1,72913281   
P(T<=t) dos colas 5,4249E-14   
Valor crítico de t (dos colas) 2,09302405   
C.#22- Prueba t entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 2 De “Muy Frecuente”          
Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
 
 
C.#23- Campana de Gauss entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 2  De 
“Muy Frecuente” 
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CORRELACIÓN ENTRE ENCUESTA Nro. 1 Y Nro. 2 DE “POCO FRECUENTE” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     
 
DIFERENCIA "POCO FRECUENTE" 
  
ENC. # 01 ENC. #02 
PREG 1 7 7 
PREG 2 9 7 
PREG 3 9 9 
PREG 4 3 9 
PREG 5 8 9 
PREG 6 5 8 
PREG 7 8 8 
PREG 8 9 9 
PREG 9 6 9 
PREG 10 8 9 
PREG 11 5 10 
PREG 12 3 10 
PREG 13 7 9 
PREG 14 6 8 
PREG 15 6 8 
PREG 16 6 10 
PREG 17 8 9 
PREG 18 6 9 
PREG 19 4 8 
PREG 20 1 8 
PROMEDIO 6,20 8,65 
PORCENTAJE 31% 43% 
42% 
58% 
DIFERENCIA "POCO FRECUENTE" 
ENC. # 01
ENC. #02
C.#25- Gráfico Correlación entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 2 De 
“Poco Frecuente” 
 
C.#24- Tabulación Correlación entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 2 De 
“Poco Frecuente”  
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Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
 
 
 
 
Prueba t para medias de dos muestras emparejadas 
  Variable 1 Variable 2 
Media 6,2 8,65 
Varianza 4,90526316 0,76578947 
Observaciones 20 20 
Coeficiente de correlación de Pearson 
-
0,12491609 
 Diferencia hipotética de las medias 0 
 Grados de libertad 19 
 
Estadístico t 
-
4,41629189 
 P(T<=t) una cola 0,00014826 
 Valor crítico de t (una cola) 1,72913281 
 P(T<=t) dos colas 0,00029653 
 Valor crítico de t (dos colas) 2,09302405   
C.#26- Prueba t entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 2 De “Poco 
Frecuente” 
C.#27- Campana de Gauss entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 2 
De “Poco Frecuente 
73 
 
82% 
18% 
DIFERENCIA "NADA FRECUENTE" 
ENC. # 01
ENC. #02
CORRELACIÓN ENTRE ENCUESTA Nro. 1 Y Nro. 2 DE “NADA FRECUENTE” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
      
DIFERENCIA "NADA FRECUENTE" 
  
ENC. # 01 ENC. #02 
PREG 1 10 3 
PREG 2 9 2 
PREG 3 8 3 
PREG 4 13 2 
PREG 5 9 3 
PREG 6 13 2 
PREG 7 9 3 
PREG 8 9 4 
PREG 9 13 3 
PREG 10 10 2 
PREG 11 12 3 
PREG 12 15 2 
PREG 13 12 3 
PREG 14 13 2 
PREG 15 12 3 
PREG 16 11 2 
PREG 17 12 3 
PREG 18 13 2 
PREG 19 15 3 
PREG 20 18 2 
PROMEDIO 11,80 2,60 
PORCENTAJE 59% 13% 
C.#29- Gráfico Correlación entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 2 De 
“Nada Frecuente” 
 
C.#28- Tabulación Correlación entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 2 
de “Nada Frecuente”  
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Fuente: Encuesta 
Responsable: Carolina Rodríguez 
 
 
Prueba t para medias de dos muestras emparejadas 
  Variable 1 Variable 2 
Media 11,8 2,6 
Varianza 6,273684211 0,35789474 
Observaciones 20 20 
Coeficiente de correlación de Pearson -0,40744163 
 Diferencia hipotética de las medias 0 
 Grados de libertad 19 
 Estadístico t 14,68233788 
 P(T<=t) una cola 4,00784E-12 
 Valor crítico de t (una cola) 1,729132812 
 P(T<=t) dos colas 8,01567E-12 
 Valor crítico de t (dos colas) 2,093024054  
C.#30- Prueba t entre Encuesta Nro. 1     Y Nro. 2 De 
“Nada Frecuente” 
C.#31- Campana de Gauss entre Encuesta Nro. 1 Y Nro. 2 
De “Nada Frecuente” 
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COMPROBACIÓN DE LA HIPOTESIS: 
Se observa que el valor "Estadístico t" (“MUY FRECUENTE=29,6; “POCO FRECUENTE”=3,28; 
“NADA FRECUENTE=15,58) son valores mayores al “Valor Crítico de t” (“MUY FRECUENTE; 
“POCO FRECUENTE”; “NADA FRECUENTE  = 2,09), por lo que se rechaza la Hipótesis Nula y 
se acepta la Hipótesis Planteada Hi: “Una buena comunicación, genera un buen clima 
laboral. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
Conclusiones 
 Se Concluye que al existir un buen proceso de Comunicación en la Institución, el Clima 
Laboral mejora significativamente. 
 El mejoramiento de la comunicación no solamente impactará en el clima laboral, sino también, 
con toda seguridad, en la productividad de la institución. 
 Se concluye que con la realización de capacitaciones sobre el Burnout, influyo en las Jefaturas 
para conocer el estado laboral e interpersonal de sus empleados, y empezar a mejorar la 
situación. 
 Se concluye que con un buen proceso de comunicación visual como la publicación de 
información en las carteleras institucionales, incentivó a los trabajadores a entablar 
conversaciones con temas relacionados a su desenvolvimiento laboral, esto mejoró las 
relaciones interpersonales impactando en una mejora del clima laboral.  
 Las charlas, conversaciones entabladas y reuniones en equipo entre compañeros de trabajo y 
jefe inmediato aplicando el tema de comunicación y la relación en el trabajo en equipo, 
desarrollo una buena relación entre estos, y así mejorando el clima laboral.   
 De acuerdo a las estimulaciones, tanto visuales, como charlas y capacitaciones a los empleados 
y empleadores han determinado un cambio notorio, y así concluir que ambos términos son muy 
importantes para la institución, equipo de trabajo de tal manera que así existirá una mejora 
tanto  en la eficacia y productividad de la Institución. 
Recomendaciones  
 Se recomienda, a los directivos de la institución, seguir realizando planes de intervención 
periódica y diagnósticos situacionales,  para intervenir a tiempo, previniendo cualquier tipo de 
problemática, psicosocial y laboral de la institución. 
 Se recomienda realizar capacitaciones periódicas con temas relacionados o con temas 
complementarios para mejorar los procesos de comunicación. 
 Se recomiendo seguir publicando en carteleras institucionales toda información relacionada a 
temas que influye en mejorar el Clima Laboral. 
 Se recomienda asignar más recursos para realizar las campañas para mejorar la comunicación 
en la Institución, lo que ayudará a mantener un clima laboral adecuado, para el desarrollo de las 
actividades. 
 Se recomienda seguir implementando conversaciones o reuniones diarias entre empleados y 
jefe inmediato del área para conocer los problemas y entablar mejoras. 
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ANEXOS 
Plan de Investigación Aprobado 
1.1. TITULO 
Cómo optimizar el Clima Laboral desarrollando una buena comunicación 
1.2. JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 
El Clima Laboral es un factor muy importante que influye tanto en los factores externos como 
internos de la productividad del personal, evidenciando que se presenta una insatisfacción del 
recurso humano, cambiando las actitudes y comportamientos de cada miembro, de tal manera que 
buscan los mejores procesos de comunicación, toma de decisiones y resolución de conflictos para 
alcanzar que los individuos trabajen juntos de manera eficaz y como se ha hecho posible el 
desarrollo y evolución del mundo empresarial basado en técnicas de comunicación efectivas que 
contribuyan a la obtención de las metas propuestas. 
La comunicación es el puente primordial entre la empresa y el desarrollo del individuo permitiendo 
un crecimiento conjunto y generando un compromiso de ambas partes. Es necesario generar mayor 
participación por parte del cliente interno en actividades como toma de decisiones de tal manera 
que cada persona pueda expresar todo su potencial. Esto implica un grado importante de 
descentralización frente a los conceptos tradicionales de la toma de decisiones. 
Una buena comunicación impregna a la empresa de una dinámica de mejora continua, gracias a la 
cual el cliente interno trabaja con la meta de satisfacer al cliente externo, esta meta evidencia, que 
mientras que exista buenas relaciones interpersonales entre los empleados, mayor será la 
comunicación y la productividad dentro de la institución. 
1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Tema: 
 Cómo optimizar el Clima Laboral desarrollando una buena comunicación en el personal 
del área de Control de Selección del Instituto Nacional de la Meritocracia 
Formulación del problema  
Esto quiere decir que el mal clima laboral en el personal es el resultado de una mala comunicación. 
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1.4. PREGUNTAS 
 ¿Porqué una mala comunicación genera un mal clima laboral en el personal? 
 ¿Cómo conocer la situación actual del clima laboral?  
 ¿Quienes se ven afectados por la mala comunicación? 
 ¿Dónde se genera el mal clima laboral? 
1.5. OBJETIVOS 
 Objetivo general 
 Optimizar el Clima Laboral mediante el desarrollo de una buena comunicación en el 
personal del área de Control de Selección del Instituto Nacional de la Meritocracia 
 Objetivo especifico  
 Determinar los canales de comunicación más adecuados, para mejorar el clima laboral del 
área de Control de Selección del Instituto Nacional de la Meritocracia. 
 Diagnosticar la situación actual del Clima Laboral en el área de Control de Selección del 
Instituto Nacional de la Meritocracia mediante encuestas para detectar falencias y 
mejorarlas. 
 Evaluar mediante encuesta el clima laboral posterior a la implementación del plan de 
comunicación. 
1.6. DELIMITACIÓN ESPACIO TEMPORAL  
Este proyecto se realizará en el Área de control de selección del Instituto Nacional de la 
Meritocrácia en el periodo 2011-2012 a partir de Marzo del 2012 hasta Diciembre del 2012 en la 
ciudad de Quito. 
1.7. MARCO TEÓRICO 
CAPÍTULO I  
CLIMA LABORAL 
1.1. Antecedentes 
1.2.  Concepto de Clima Laboral 
1.3. Teoría de los sistemas: 
1.3.1. Autoritario Explotador – Sistema I 
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1.3.2. Autoritario Paternalista – Sistema II 
1.3.3. Consultivo – Sistema III 
1.3.4. Participativo – Sistema IV 
1.4. Factores que influyen en el desempeño del personal 
1.4.1. Relaciones Laborales 
1.4.2. Calidad de vida en el trabajo 
1.5. Factores externos que influyen en el óptimo desempeño del personal 
1.5.1. Espacio Físico 
1.5.2. Iluminación  
1.5.3. Ruido 
1.5.4. Color 
1.5.5. Música  
1.5.6. Temperatura y Humedad 
1.5.7. Contaminación en lugares cerrados 
1.5.8. Higiene 
1.5.9. Seguridad 
1.6. Medición del Clima Laboral 
CAPITULO II 
Las Necesidades Motivacionales 
2.1. Concepto de las Necesidades Motivacionales 
2.2. Teoría de las necesidades de Maslow 
2.3. Teoría de las necesidades de Hesberg 
2.4. Teoría de las necesidades de Mckleland 
CAPITULO III 
La Comunicación 
3.1. Qué es la Comunicación  
3.2. Elementos de la Comunicación  
3.2.1. El lenguaje  
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3.3. Una Concepción de Comunicación  
3.4. La Comunicación como un Proceso 
3.5. Corrientes actuales de Comunicación  
3.6. Tipos de Comunicación 
3.7. Comunicación Organizacional 
3.7.1. Cómo mantener una buena Comunicación Organizacional 
3.7.2. Qué hay que evitar 
3.7.3. Lo que hay que potenciar 
3.7.4. Comunicación Eficaz 
3.8. Tipos de Comunicación Organizacional. 
1.8. HIPÓTESIS 
“Una buena comunicación, general un buen clima laboral” 
1.8.1. Definición Conceptual 
COMUNICACIÓN.- La comunicación es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor 
establecen una conexión en un momento y espacio determinados para transmitir, intercambiar o 
compartir ideas, información o significados que son comprensibles para ambos. 
(Promonegocios.net » Comunicación » Definición de Comunicación - Artículo Publicado en 
Octubre 2008 - Derechos Reservados.) 
CLIMA LABORAL.- El clima laboral no es otra cosa que el medio en el que se desarrolla el 
trabajo cotidiano. La calidad de este clima influye directamente en la satisfacción de los 
trabajadores  y por lo tanto en la productividad. (http://www.emprendepyme.net/que-es-el-clima-
laboral.html) 
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1.8.2. Definición Operacional. 
Identificación de variables:  
Variable Independiente: La Comunicación 
Variable Dependiente: Clima Laboral 
Factor indispensable para el buen desarrollo de las actividades que realiza el trabajador. 
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
        
Hi (1)   MUY FRECUENTE   
VI Nivel     
  De POCO FRECUENTE ENCUESTA  
Comunicación Comunicación     
    NADA FRECUENTE   
        
        
Hi (2) La Institución  MUY FRECUENTE   
VD       
  Compañeros de trabajo  POCO FRECUENTE ENCUESTA  
Clima Laboral       
  Las Jefaturas NADA FRECUENTE   
        
 
1.9. MARCO METODOLOGICO 
1.9.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
Enfoque Mixto 
Se va a utilizar el enfoque mixto porque nos permite medir, interpretar, analizar el mundo social 
desde el punto de vista laboral y se va a interpretar la encuesta, observación directa e 
interpretación, etc. Y de la misma manera se realizara la medición de variables 
1.9.2. TIPO DE INVESTIGACIÓN  
Correlacional se utilizará este tipo de Investigación puesto que mediante el ámbito científico entre 
los indicadores de clima laboral ya existente y se procurará obtener información relevante, para 
ampliar nuestro conocimiento, relacionándolo con otro tema como es en este caso la Comunicación 
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1.9.3. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  
No Experimental 
DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO  
Población de la Muestra 
20 personas 
Características de la Población y Muestra 
20 personas. 
Diseño de la Muestra 
Área de Control de Selección  y Evaluación del Desempeño 
Tamaño de la Muestra 
El Tamaño de la Muestra es el total de 20 asistentes, analistas, técnicos y Director. 
Técnicas e Instrumentos  
Observación: utilizaremos está técnica porque podemos prestar atención al comportamiento de los 
individuos que se van a tratar 
Encuesta: vamos a emplear esta técnica, por medio de la información que vamos a obtener, podrá 
ser más fiel y profesionalmente, diagnosticar y responder a las necesidades Individuales de los 
individuos  
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Glosario Técnico 
A 
Administración: Ordenación, organización, en especial de la hacienda o de bienes. 
Autoridad: Poder que gobierna o ejerce el mando, de hecho o de derecho. 
Ambiente: Condiciones o circunstancias físicas, sociales, económicas, etc., de un lugar, de una 
reunión, de una colectividad o de una época. 
C 
Clima laboral: es el medio ambiente humano y físico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. 
Influye en la satisfacción y por lo tanto en la productividad. 
Crecimiento Organizacional: Las grandes organizaciones dominan en forma creciente el 
ambiente de trabajo de nuestra sociedad. 
Condiciones ambientales de trabajo: son las circunstancias físicas en las que el empleado se 
encuentra cuando ocupa un cargo en la organización. 
Comunicación: Acción y resultado de comunicar o comunicarse. Trato, correspondencia entre dos 
o más personas. 
Cooperación: Obrar juntamente con otro u otros para un mismo fin. 
Competitividad: Tendencia a participar en cualquier rivalidad para conseguir un fin. 
Condiciones de trabajo: El concepto refiere a la calidad, la seguridad y la limpieza de la 
infraestructura, entre otros factores que inciden en el bienestar y la salud del trabajador. 
Compromiso: Obligación contraída. 
D 
Discusión: Intercambio de ideas sobre un tema de mutuo interés. La discusión puede carecer de un 
líder o puede ser moderada por uno. Puede carecer totalmente de estructura y ser espontánea, o 
puede ser completamente estructurada. 
Desafío: Rivalidad, competencia. 
E 
Espacio Físico: Lugar de esa extensión que ocupa cada objeto sensible 
Eficacia: Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. 
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Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado. 
F 
Factores: Elemento, condicionante que contribuye a lograr un resultado 
Factores higiénicos o factores extrínsecos: Es el ambiente que rodea a las personas y como 
desempeñar su trabajo. 
Factores motivacionales o factores intrínsecos: Estos factores están bajo el control del individuo 
(persona) ya que se relaciona con lo que él hace y desempeña. 
G 
Grupo: Conjunto de personas que interactúan mutuamente, de modo tal que cada persona influye 
en todos los demás y es influida. 
H 
Higiene: Parte de la medicina que tiene por objeto la conservación de la salud y la prevención de 
enfermedades. 
I 
Insatisfacción: Falta de satisfacción.  
M 
Metodología: Disposición lógica de los pasos tendientes a conocer y resolver problemas e 
instrumentar estudios por medio de un análisis fundamentado en un método. 
Motivación al aprendizaje: “La disposición de un individuo a regresar a una tarea instrucción, en 
un momento diferente de tiempo, en un diferente contexto, sin presiones externas a hacerlo, y 
estando disponibles otras alternativas 
N 
Necesidades: La necesidad es un componente básico del ser humano que afecta su 
comportamiento, porque siente la falta de algo para poder sobrevivir o sencillamente para estar 
mejor. 
Necesidades fisiológicas: Son las potentes de todas y las que tienen menor significado para la 
persona en busca de la autorrealización. 
Necesidad de seguridad: Si las necesidades fisiológicas son superadas o no constituyen un 
problema serio para la persona, las necesidades de seguridad se convierten en la fuerza que domina 
la personalidad. 
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Necesidad de amor y pertenecer: Son necesidades orientadas socialmente. Depende de que ocurra 
cierto grado de satisfacción de las necesidades fisiológicas y de seguridad. 
Necesidad de estima: Son necesidades asociadas a nuestra constitución psicológica. 
Necesidad de de autorrealización: Son difíciles de describir, ya que varían de un individuo a otro, 
incluye la satisfacción de la naturaleza individual en todos los aspectos. 
Necesidad de trascendencia: Es el grado final de motivación, se refiere a un sentido de la 
comunidad y a la necesidad de contribuir a la humanidad. 
Necesidades cognitivas: son motivos que provienen de las necesidades básicas. 
Necesidades estéticas: estéticas incluyen necesidades por el orden, la simetría y el cierre, la 
necesidad de aliviar tensión producida por una labor no terminada y la necesidad de estructurar 
hechos. 
O 
Óptimo desempeño: Muy bueno, que no puede ser mejor: 
Organización: Asociación de personas regulada por un conjunto de normas en función de 
determinados fines. 
P 
Personal: Conjunto de las personas que trabajan en un mismo organismo, dependencia, fábrica, 
taller, etc. 
Puesto de trabajo: Empleo, oficio. Sitio o espacio que ocupa una persona o cosa.  
Psicólogo industrial: Estudia los métodos de selección, formación, consejo y supervisión de 
personal en el comercio y la industria de cara a la eficacia en el trabajo.  
Políticas organizacionales: Es casi seguro que los valores de alta gerencia influyen en el clima 
organizacional. 
Programa: Un grupo de proyectos o servicios relacionados entre sí, dirigidos hacia el logro de 
objetivos específicos, generalmente similares o relacionados. 
R 
Relación: Trato, comunicación de una persona con otra. 
Retroalimentación: grado en que el grupo recibe información sobre los resultados de su trabajo, 
propiamente por terceros, su jefe, clientes, etc.  
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Resultado: Variación o producto que el proyecto o programa puede garantizar como consecuencia 
de sus actividades. 
S 
Satisfacción Laboral:  Actitud general de un individuo hacia su empleo, sobre la cual 
ampliaremos más adelante 
Seguridad: Fianza u obligación de indemnidad a favor de alguien, regularmente en materia de 
intereses. 
Supervisión: Inspección de un trabajo o actividad por un superior. 
T 
Trabajo: Ocupación que ejerce habitualmente una persona a cambio de un salario. 
V 
Valores gerenciales: Las políticas administrativas influyen en el ambiente para la competencia y 
los conflictos. 
Variables: Que varía o puede variar. 
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Cuadros, gráficos, fotografías instrumentos, etc.                                     
 
                  ENCUESTA DE CLIMA LABORAL Y COMUNICACIÓN 
  
 
Elaborado por: Carolina Rodríguez 
INSTRUCCIONES: 
     
* 
Este encuesta pretende conoc er las expectativas de los factores que configuraran el clima laboral 
de la Institución. 
* La encuesta es anónima, lo cuál no implica acciones en el puesto de trabajo. 
* La presente encuesta será realizada de manera semestral en la Institución. 
* 
Lea atentamente el contenido de la encuesta y marque con una (X) la respuesta que más se 
acerque a su situación. 
* 
Al responder cada pregunta, favor posicionarse en las respuestas acoplándose a la medición de: 
"MUY FRECUENTE";  "POCO FRECUENTE"; "NADA FRECUENTE" 
     
 
 
   
DE LA INSTITUCIÓN 
MUY 
FRECUENTE 
POCO 
FRECUENTE 
NADA 
FRECUENTE 
1 
Le gusta el trabajo que realiza en el 
Instituto? 
      
2 Me siento integrado/a  la Institución?       
3 
Conoce usted que aporta su trabajo 
en el Instituto? 
      
4 
Conozco la misión/visión de mi 
Unidad/Servicio  
      
5 
Conozco los objetivos y 
responsabilidades de mi puesto de 
trabajo  
      
6 
Cree usted que el ambiente de 
trabajo es agradable? 
      
 
    
COMPAÑEROS DE TRABAJO Y LAS 
JEFATURAS 
MUY 
FRECUENTE 
POCO 
FRECUENTE 
NADA 
FRECUENTE 
7 
¿Cree que Usted y sus compañeros 
están unidos y trabajan en equipo?       
8 
El apoyo entre compañeros de 
trabajo es permanente?       
9 
Cree que el aprendizaje de equipo es 
continuo?       
10 
¿Considera que sus superiores le 
brindaron apoyo y formación a su 
equipo de trabajo?       
11 
El/la Jefe/a toma decisiones con la 
participación del personal        
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12 
Sus superiores se esfuerzan en 
trabajar en equipo?       
13 El trato con su jefe es agradable?       
14 
Existe motivación por parte de los 
superiores hacia el equipo de trabajo 
?       
15 
El/la Jefe/a dirige eficazmente el 
trabajo en equipo        
 
    
COMUNICACIÓN 
MUY 
FRECUENTE 
POCO 
FRECUENTE 
NADA 
FRECUENTE 
16 
Estoy oportunamente comunicado 
sobre los objetivos, cambios, logros, 
y/o actividades que afectan mi 
trabajo 
      
17 
La comunicación existente con mi 
jefe inmediato es efectiva. 
      
18 
Recibo retroalimentación clara por 
parte de mis jefes acerca del trabajo 
realizado. 
      
19 
Mis jefes y demás superiores 
escuchan mis ideas y comentarios. 
      
20 
Puedo participar en las decisiones 
que afectan a mi trabajo        
     
     
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
